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Resumen

Este informe expone el desarrollo del proyecto de innovacion empresarial aplicado en la firma
juridica YAZO & PARTNERS S.A.S., dentro del marco del Diplomado de Profundizacion en
Gestion de la Innovacion para el Disefio de Productos y Servicios de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia (UNAD). El trabajo se centrd en la aplicacion de la metodologia Design
Thinking, con el propésito de disefiar una solucion tecnoldgica orientada a mejorar la gestion de
clientes y la trazabilidad de procesos juridicos ya que fue una necesidad identificada dentro de la
organizacion. A través de las fases de empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar, se
identificaron las necesidades reales de los usuarios internos y externos, lo que permitio la
creacion de un dashboard interactivo en Power Bl. Con la intencion de que esta herramienta
facilite la toma de decisiones informadas, optimice la gestion de datos y mejore la experiencia
del cliente.

Palabras clave: Innovacion, design thinking, gestion de clientes, transformacion digital,

power Bl.



Abstract
This report presents the development of an innovation project carried out at the law firm YAZO
& PARTNERS S.A.S., within the framework of the Diploma in Innovation Management for
Product and Service Design at the National Open and Distance University (UNAD). The project
applied the Design Thinking methodology to design a technological solution aimed at improving
client management and the traceability of legal processes. Through the stages of empathize,
define, ideate, prototype, and test, the team identified the real needs of both internal and external
users, leading to the creation of an interactive dashboard in Power BI. This tool enhances

decision-making, optimizes data management, and improves the client experience.

Keywords: Innovation, design thinking, client management, digital transformation, power

BI.
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Introduccion
En la actualidad, la innovacion se ha convertido en un factor determinante para la competitividad
y sostenibilidad de las organizaciones, especialmente en sectores tradicionales como el juridico,
donde la incorporacion de herramientas tecnoldgicas marca la diferencia en la eficiencia y la
calidad del servicio. En este contexto, YAZO & PARTNERS S.A.S., una firma juridica
comprometida con la mejora continua, ha identificado la necesidad de modernizar y estandarizar
sus procesos de gestion de clientes, con el propdsito de optimizar la trazabilidad de los casos,
mejorar la comunicacion interna y fortalecer la toma de decisiones estratégicas.

El presente proyecto surge como parte del Diplomado de Profundizacion en Gestion de la
Innovacion para el Disefio de Productos y Servicios de la Universidad Nacional Abiertay a
Distancia (UNAD), y tiene como finalidad aplicar metodologias agiles de innovacion,
especificamente Design Thinking, para el disefio de un producto o servicio centrado en el
usuario.

Como resultado, se propuso el desarrollo de un dashboard interactivo en Power BI, una
herramienta que permite consolidar la informacion de los clientes y los procesos en tiempo real,
generando indicadores clave de desempefio (KPI) y facilitando la toma de decisiones basadas en
datos. Esta solucion tecnoldgica no solo responde a las necesidades actuales de la empresa, sino
que también representa un paso significativo hacia su transformacién digital, alineandose con las
tendencias disruptivas del mercado y reforzando su compromiso con la innovacion

organizacional y la excelencia en el servicio.
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Justificacion

La transformacion digital se ha convertido en un eje fundamental para el fortalecimiento
competitivo de las organizaciones, particularmente en el sector juridico, donde la gestion
eficiente de la informacion y la trazabilidad de procesos resulta determinante para garantizar un
servicio oportuno y de calidad. En este contexto, YAZO & PARTNERS S.A.S. enfrenta
limitaciones asociadas a la falta de un sistema estandarizado para administrar sus datos y
gestionar a sus clientes, situacion que genera reprocesos, baja productividad y decisiones
estratégicas sin respaldo analitico. Por ello, implementar una solucion de analitica de datos
basada en Power BI se justifica como un paso esencial hacia la modernizacion organizacional.

Las tendencias actuales del sector legal colombiano respaldan esta necesidad. De acuerdo
con Colombia Fintech (2024), mas de 130 firmas del pais han incorporado soluciones de
inteligencia artificial para fortalecer su gestion interna, evidencia del avance acelerado hacia la
digitalizacion en la industria. Asimismo, un estudio reciente de EY (2024) identifica que el 91 %
de los departamentos legales considera prioritaria la transformacion digital, aunque mas del 60 %
contintia enfrentando dificultades para realizar seguimiento normativo y operativo en tiempo
real, lo que demuestra una brecha significativa en la adopcion de tecnologias. Por su parte, Legal
Today (2025) resalta que la automatizacion, los sistemas de seguimiento documental y las
soluciones de analitica se encuentran entre las tendencias de mayor crecimiento en las firmas
juridicas de Latinoameérica.

En este sentido, la integracién de Power Bl como herramienta de apoyo representa una
solucion acorde con las exigencias del contexto, ya que permite centralizar informacion,
visualizar indicadores clave y fortalecer la toma de decisiones basada en datos. Su

implementacidn contribuye a mejorar la eficiencia operativa, elevar la experiencia del cliente y
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posicionar a YAZO & PARTNERS S.A.S. dentro de una dindmica de innovacion coherente con

las practicas contemporaneas del sector legal y de consultoria.
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Objetivos

Objetivo General

Disefar propuestas innovadoras de modernizacion organizacional a traves del analisis de
estrategias contemporaneas de gestion y captacion de clientes, con el fin de impulsar y mejorar la
recepcion, manejo de clientes e indicadores de gestion de clientes.
Objetivos Especificos

Identificar metodologias y herramientas de analisis de datos basadas en los conceptos y
técnicas de innovacion que agreguen valor a la gestion de clientes.

Proponer una solucién que permita la gestion eficiente de clientes a traves de una
herramienta de analisis de datos junto con el protocolo de servicio al cliente.

Aumentar en un 20% la base de clientes mediante la implementacion de una herramienta
de analitica de datos y protocolos para reducir tiempos operativos y mejorar la trazabilidad en los

servicios brindados a los clientes.
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Presentacion de la Empresa

YAZO & PARTNERS S.A.S. es una firma juridica colombiana dedicada a la prestacion
de servicios legales integrales, enfocada en brindar soluciones estratégicas y personalizadas a
empresas y personas naturales. Su objetivo principal es ofrecer acompafiamiento juridico de alta
calidad para sus clientes.

La empresa cuenta con un equipo multidisciplinario de profesionales especializados en
diversas areas del derecho, tales como propiedad intelectual, derecho comercial, derecho laboral,
derecho corporativo y asesoria en cumplimiento normativo. Gracias a su estructura flexible y su
enfoque centrado en el cliente, YAZO & PARTNERS S.A.S. se ha consolidado como un aliado
estratégico para organizaciones que buscan optimizar sus procesos legales y adaptarse a las
exigencias del entorno empresarial contemporaneo.

La firma ha identificado la necesidad de integrar tecnologias emergentes que fortalezcan
su gestion interna y mejoren la trazabilidad de los casos. En este sentido, se encuentra
comprometida con la modernizacion digital de sus procesos mediante la implementacion de
herramientas de analisis de datos, automatizacion y gestion inteligente de la informacion. Esta
vision innovadora posiciona a YAZO & PARTNERS S.A.S. como una organizacién que

evoluciona junto con los cambios tecnologicos y las demandas del mercado.
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alinear retos con

soluciones viables.

Permitid identificar
tendencias de
digitalizacion
relevantes en el
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Desempefio) procesos organizacionales y

facilitar la toma de decisiones.

Collecting, Reporting and Using
Data on Innovation (4th ed.). OECD
Publishing.
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Transformacioén

digital

Reproceso
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Acciones repetitivas y no
planificadas que resultan de
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Gestion de

riesgos

Tecnologias de

la Informacion

(1

Vigilancia

tecnoldgica

Proceso de identificacion,
evaluacion y mitigacion de eventos
que puedan afectar el
cumplimiento de los objetivos de

una organizacion.

Conjunto de herramientas, sistemas
y redes utilizadas para almacenar,
procesar y transmitir informacion

dentro de una organizacion.

Proceso sistematico para
monitorear el entorno tecnoldgico
con el fin de identificar
oportunidades de innovacion y

anticipar cambios.
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https://books.google.com/books?id=
AZCEJmKCjl4C

ISO. (2018). 1ISO 31000:2018 Risk
management — Guidelines.
International Organization for
Standardization.
https://www.iso.org/standard/65694.
html

Turban, E., Volonino, L., & Wood,
G. (2015). Information Technology
for Management (10th ed.). Wiley.
https://dl.acm.org/doi/abs/10.5555/2
842941

Clark, V. (2024). Vigilancia
tecnoldgica e inteligencia
competitiva su potencial para
innovar en el desarrollo de
simuladores de vuelo [Tesis de
especializacion, Universidad
Nacional de Rosario]. Repositorio
Rephip.

https://rephip.unr.edu.ar/server/api/c



https://rephip.unr.edu.ar/server/api/core/bitstreams/75260932-59a0-416c-a79f-caf945175586/content

Inteligencia

competitiva

Dashboards

analiticos

LegalTech

Recoleccion y analisis de
informacion del entorno
competitivo para desarrollar

ventajas estratégicas.

Herramientas visuales que
permiten monitorear indicadores
clave como satisfaccion del cliente,
tiempos de atencion y carga

operativa, en tiempo real.

Uso de tecnologia para mejorar y
automatizar los servicios legales,
incluyendo CRM, gestion de casos

y analisis predictivo.
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ore/bitstreams/75260932-59a0-416¢-

a79f-caf945175586/content

Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion. (s.f.). Vigilancia
tecnoldgica y/o inteligencia
competitiva. Glosario.

https://minciencias.gov.co/glosario/v

igilancia-tecnologica-yo-

inteligencia-competitiva

Marquez-Vasquez, P., & Caicedo-
Consuegra, L. (2024). Inteligencia de
Negocios para el mejoramiento de la
Vigilancia Tecnoldgica en el sector
universitario privado colombiano:
estudio de caso. Desarrollo
Gerencial, 16(1), 1-19.

https://doi.org/10.17081/dege.16.1.6

677

Bernard, G., & Andritsos, P. (2017).
CJM-ex: Goal-oriented Exploration
of Customer Journey Maps using

Event Logs and Data Analytics. 15th

International Conference on
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Mapas de
recorrido del
cliente
(Customer

Journey Maps)

Mineria de

procesos

Visualizaciones del trayecto del
cliente a través de los servicios,
usados para mejorar experiencia 'y

detectar fallos.

Técnica analitica para extraer
conocimiento de registros de
eventos, permitiendo mapear y

optimizar procesos de negocio.
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Business Process Management.

https://www-scopus-

com.bibliotecavirtual.unad.edu.co/pa

ges/publications/85030125704?oriqgi

n=resultslist

Nakao, H., Fujita, Y., & Tsuda, K.
(2017). Applying Customer Journey
Map for Categorizing ERP Functions
to Improve Customer Satisfaction.
2017 Int. Workshop on Computer
Science and Engineering.

https://www-scopus-

com.bibliotecavirtual.unad.edu.co/pa

ges/publications/85027839217oriqgi

n=resultslist

Ozdagoglu, G., et al. (2025).
Monitoring patient pathways at a
secondary healthcare services
through process mining via Fuzzy
Miner. BMC Medical Informatics
and Decision Making, 25(1), 199.

https://doi.org/10.1186/s12911-025-

03016-5
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Foresight

corporativo

Mapa de

oportunidades

Concepto de

negocio

Plataforma de

crecimiento

Capacidad organizacional para
anticipar el futuro mediante

analisis estratégico a largo plazo y

planificacién basada en tendencias.

Herramienta visual que permite
identificar oportunidades de
innovacion, analizando datos
cualitativos y cuantitativos del
mercado.

Propuesta estructurada que
transforma una oportunidad
identificada en una solucion
concreta alineada con la estrategia

organizacional.

Marco estratégico que guia las
inversiones para generar

crecimiento sostenible, basandose
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Rohrbeck, R., & Kum, M. E. (2018).
Corporate foresight and its impact on
firm performance: A longitudinal
analysis. Technological Forecasting
and Social Change, 129, 105-116.

https://doi.org/10.1016/j.techfore.20

17.12.013
Business Case Studies. (2024). ¢Qué
es el mapeo de oportunidades?

https://businesscasestudies.co.uk/wh

at-is-opportunity-mapping/

Global Innovation Management
Institute (GIMI). (2025). Innovation
Management Body of Knowledge
(IMBOK) Nivel 1 — Guia Sobre
Innovaciones Disruptivas (4.2 ed.).

https://drive.google.com/file/d/10Tm

EdmTcvsbrBbo7hBP1TBOZT iJisTs

Iview
Vial, G. (2019). Understanding
digital transformation: A review and

a research agenda. The Journal of
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Caso de negocio

Proceso de
innovacion

(modelo GIMI)

Design Thinking

en capacidades internas y

tendencias emergentes.

Herramienta que permite justificar
y comunicar la viabilidad de una
idea o proyecto mediante analisis

de riesgos, beneficios y recursos.

Secuencia estructurada de cinco
pasos: intencion de innovar,
insights de oportunidades,
plataforma de crecimiento,
concepto de negocio y caso de

negocio.

Metodologia de innovacién
centrada en el usuario que

promueve la solucién de problemas
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Strategic Information Systems, 28(2),
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https://doi.org/10.1016/j.js1s.2019.01
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Ashurst, C., & Doherty, N. F.
(2003). Towards the formulation of a
'best practice' framework for benefits
realization in IT projects. Electronic
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Evaluation, 6(2), 1-10.
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16/2/1/4079605

Global Innovation Management
Institute. (2025). Innovation
Management Body of Knowledge
(IMBOK) Nivel 1.

https://drive.google.com/file/d/10Tm
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Brown, T. (2009). Change by
Design: How Design Thinking
Creates New Alternatives for

Business and Society. Harvard
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Empatia en

innovacion

Mapa de empatia

Diagrama de

Ishikawa

Lean Canvas

a través de cinco etapas: empatizar,

definir, idear, prototipar y evaluar.

Comprensién profunda de las
necesidades, emociones y
comportamientos del usuario como
base para disefiar soluciones
centradas en sus realidades.
Herramienta visual que sintetiza lo
que un usuario dice, piensa, siente
y hace, facilitando la comprension

profunda del usuario.

Herramienta de analisis causa-
efecto que permite identificar las
raices de un problema agrupando
factores en categorias como

métodos, personas o tecnologia.

Modelo visual de negocio que
permite resumir en una pagina

elementos clave como problemas,
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Business Press.
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Dey, P. K. (2003). Analytic
hierarchy process helps evaluate
project in risk-prone environments.
International Journal of Project
Management, 21(2), 145-154.
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Maurya, A. (2012). Running Lean:
Iterate from Plan A to a Plan That

Works (2nd ed.). O'Reilly Media.
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Power Bl

Sailboat
Retrospective

(“La lancha™)

Storyboarding

soluciones, segmentos de cliente y
propuesta de valor.

Plataforma de analisis de datos y
visualizacion interactiva que
permite crear dashboards para
monitorear procesos y tomar

decisiones informadas.

Técnica visual usada para evaluar
proyectos en retrospectiva,
identificando factores que
impulsan (viento), frenan (anclas)
0 amenazan (rocas) el avance hacia
los objetivos (isla).

Técnica que permite visualizar la
secuencia de interaccion del
usuario con una s Tabla 3. Marco
tedrico

Tabla 4. Marco contextual
olucién o producto a través de
vifietas graficas o esquemas

narrativos.
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Derby, E., & Larsen, D. (2006).
Agile Retrospectives: Making Good
Teams Great. Pragmatic Bookshelf.
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Dam, R. F., & Siang, T. Y. (2019).
Storyboarding in UX Design.
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https://www.interaction-
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Nota: Autoria propia.
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Marco teérico

Tabla 3

Marco tedrico
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Concepto /

Herramienta

Descripcion Teorica

Referencia

Andlisis

FODA

Andlisis

PESTEL

Andlisis de

stakeholders

Herramienta estratégica que permite

identificar fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas, facilitando el

diagnostico empresarial.

Modelo que estudia el entorno externo

de una organizacién desde
dimensiones politicas, econémicas,
sociales, tecnoldgicas, ecologicas y

legales.

Técnica para identificar, clasificar e

involucrar actores clave en proyectos

de innovacién o transformacion.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016).
Marketing Management (15th ed.).

Pearson. Link

Yuksel, 1. (2012). Developing a
multi-criteria decision-making
model for PESTEL analysis.
International Journal of Business
and Management, 7(24), 52—-66.

https://doi.org/10.5539/ijbm.v7n24

p52
Freeman, R. E. (2010). Strategic
Management: A Stakeholder
Approach. Cambridge University
Press.

https://doi.org/10.1017/CB097811

39192675


https://doi.org/10.5539/ijbm.v7n24p52
https://doi.org/10.5539/ijbm.v7n24p52
https://doi.org/10.1017/CBO9781139192675
https://doi.org/10.1017/CBO9781139192675

Benchmarking

competitivo

Canvas de
modelo de

negocio

Customer

Journey Maps

CRM
(Customer
Relationship

Management)

Comparacidn sistematica de procesos
o indicadores frente a competidores

para identificar buenas practicas.

Herramienta visual que permite
describir, disefiar y pivotar modelos

de negocio en 9 bloques.

Mapas que permiten visualizar la

experiencia del cliente en su

interaccion con productos o servicios.

Sistema que permite gestionar
relaciones con clientes, analizando
interacciones, historial y datos de

valor.

29

Camp, R. C. (1989).
Benchmarking: The Search for
Industry Best Practices that Lead
to Superior Performance. ASQC
Quality Press.

Osterwalder, A., & Pigneur, Y.
(2010). Business Model
Generation. Wiley.
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ess-model-generation

Richardson, A. (2010). Using
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Improve Customer Experience.
Harvard Business Review.
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Buttle, F., & Maklan, S. (2019).
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Technologies (4th ed.). Routledge.
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Dashboards

ejecutivos

Estrategia

digital

Evaluacion de

impacto

Fase de

ideacién

Paneles visuales interactivos que
permiten monitorear KPIs y tomar

decisiones basadas en datos.

Plan integrado que combina
tecnologias digitales con objetivos
empresariales para lograr ventaja

competitiva.

Proceso que mide los efectos positivos

0 negativos de una intervencién sobre

los resultados esperados.

Etapa del Design Thinking que

permite generar soluciones creativas

mediante brainstorming o SCAMPER.

Few, S. (2006). Information
Dashboard Design: The Effective
Visual Communication of Data.
O'Reilly Media.

Bharadwaj, A., et al. (2013).
Digital business strategy: Toward a
next generation of insights. MIS
Quarterly, 37(2), 471-482.

https://doi.org/10.25300/MI1SQ/201

3/37.2.08

Gertler, P. J., et al. (2016). Impact
Evaluation in Practice (2nd ed.).
World Bank Publications.

https://openknowledge.worldbank.
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Liedtka, J., & Ogilvie, T. (2011).
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Columbia University Press.
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Inteligencia

de negocios

(BI)

Lean Startup

Mapa de

empatia

Metodologia

agil

Métricas de

desempefio

Meétricas de

innovacion

Procesos y herramientas que permiten
convertir datos en informacion (til

para decisiones estratégicas.

Metodologia que combina desarrollo
agil, experimentacion y aprendizaje
validado para lanzar productos
innovadores.

Herramienta visual que resume lo que
un usuario piensa, siente, ve y escucha
para guiar la innovacion centrada en el
usuario.

Principios orientados al desarrollo
incremental, iterativo y flexible de
soluciones o productos.

Indicadores numéricos utilizados para
medir la eficacia, eficiencia o calidad
de un proceso o resultado.

Indicadores que permiten cuantificar
el nivel de innovacion en productos,

procesos 0 Servicios.

Sharda, R., et al. (2020). Analytics,
Data Science, and Artificial
Intelligence (11th ed.). Pearson.

https://www.pearson.com/en-us

Ries, E. (2011). The Lean Startup.
Crown Business.

https://theleanstartup.com/book

Gray, D., etal. (2010).

Gamestorming. O'Reilly Media.

Highsmith, J. (2002). Agile
Software Development Ecosystems.
Addison-Wesley.

Neely, A. (2007). Business
Performance Measurement (2nd
ed.). Cambridge University Press.
Davila, T., et al. (2012). Making

Innovation Work. FT Press.
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Power Bl

Prototipado

Storytelling

en innovacioén

Plataforma de Bl que permite la
integracion, visualizacion y analisis
interactivo de datos.

Proceso de creacion de versiones
preliminares de soluciones o
productos para prueba y
retroalimentacion.

Uso de narrativas para comunicar
ideas complejas y movilizar apoyo en

procesos de cambio o innovacion.

Collins, B. (2022). Microsoft
Power BI Data Analysis and
Visualization. Packt Publishing.
Kelley, T., & Littman, J. (2001).
The Art of Innovation. Crown

Business.

Denning, S. (2011). The Leader's

Guide to Storytelling. Jossey-Bass.
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Nota: Autoria propia.



Marco contextual

Tabla 4

Marco contextual
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Aspecto Descripcion Detallada
Nombre de la YAZO & PARTNERS S.A.S. es una firma consultora de servicios
empresa legales y estratégicos enfocada en asesoria empresarial, proteccion de
datos, propiedad intelectual y soluciones legales para negocios
emergentes.
Ubicacion La empresa tiene sede en Colombia y opera principalmente a nivel
geografica nacional. Sus servicios se extienden a diferentes ciudades a traves de

Sector econdmico

Tamafo

empresarial

Ambito de

operacion

medios digitales, lo que amplia su cobertura sin la necesidad de una
infraestructura fisica robusta.

Pertenece al sector terciario, especificamente al subsector de servicios
profesionales juridicos. Su actividad esta orientada a acompafar a
empresas en temas legales, registros de marca, cumplimiento
normativo, y procesos de formalizacion.

Se clasifica como una microempresa con proyeccion hacia el
crecimiento como pequefia empresa (pyme). Cuenta con un equipo
reducido pero multidisciplinario, lo que le permite adaptarse con
agilidad a nuevas demandas del entorno legal y tecnolégico.
Nacional. A pesar de su estructura compacta, la empresa ha logrado
posicionarse en diversos departamentos del pais, especialmente en

Bogota, Medellin y Cali, ofreciendo asesoria remota y presencial.



Modelo de negocio

actual

Clientes principales

Problematicas clave

Capacidades

internas

Madurez digital

Aprovechamiento

del proyecto

34

Basado en la personalizacion del servicio legal, el acompafiamiento
constante a los clientes y la atencidn a través de canales digitales como
WhatsApp y correo electrénico. No obstante, carece de un sistema
CRM para centralizar y gestionar eficientemente las interacciones.

Su cartera de clientes esta compuesta por startups, emprendimientos,
comerciantes individuales y mipymes que requieren orientacion juridica
continua para formalizar o escalar sus operaciones en cumplimiento con
la normativa vigente.

Se detectaron reprocesos, escasa trazabilidad documental, bajo nivel de
automatizacion, carencia de indicadores clave (KPI) para toma de
decisiones, y un sistema de atencion al cliente informal que depende del
conocimiento tacito del personal y no de sistemas estandarizados.
Cuenta con un equipo de profesionales comprometidos, con apertura al
cambio y la innovacion. Tiene una cultura organizacional orientada al
aprendizaje y al mejoramiento continuo, lo cual facilit6 la adopcion de
procesos nuevos propuestos en las fases del diplomado.

Inicialmente baja. No contaban con un sistema de gestion documental,
CRM, ni herramientas de analisis de datos. Gracias al proyecto, se
propuso la implementacion de Power Bl para crear tableros de
indicadores que faciliten la toma de decisiones basada en datos.

A lo largo del diplomado se identificé una clara oportunidad de
transformacion digital mediante la aplicacion de metodologias como

Design Thinking, herramientas de analisis como el Mapa de



Contexto externo
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Oportunidades y la creacion de dashboards interactivos para mejorar la
trazabilidad y el servicio al cliente.

Opera en un entorno donde la competencia en servicios legales esta en
aumento, pero pocas firmas logran integrar tecnologia a sus procesos.
Esto representa una oportunidad para YAZO & PARTNERS de

posicionarse como referente en LegalTech a nivel local.

Nota: Autoria propia.
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Metodologia

Enfoque Metodoldgico

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, integrando componentes
cualitativos y cuantitativos. El enfoque cualitativo permitié comprender las percepciones,
necesidades y experiencias de los clientes internos y externos frente a la gestion de los servicios
juridicos, mientras que el componente cuantitativo facilito el analisis de datos relacionados con
frecuencia de uso, niveles de satisfaccion y adopcion de herramientas digitales, fortaleciendo la
toma de decisiones basada en evidencia.
Tipo y Alcance de la Investigacion

El estudio tuvo un alcance exploratorio y descriptivo, ya que buscoé identificar y
caracterizar la situacion actual de la empresa Yazo & Partners S.A.S. en relacion con su gestion
de clientes y procesos de seguimiento, asi como analizar oportunidades de mejora a partir de
tendencias del sector LegalTech. El disefio fue no experimental, puesto que no se manipuld
ninguna variable, sino que se observo y analizé la realidad tal como se presenta en su contexto
natural.
Procedimiento Metodoldgico

El proceso metodologico se desarroll6 de forma secuencial, iniciando con un diagndstico
empresarial orientado a identificar las principales problematicas relacionadas con la gestién de
clientes y el seguimiento de casos juridicos. Posteriormente, se realiz6 una vigilancia
tecnoldgica, que incluyd el analisis de patentes e investigaciones académicas mediante palabras
clave especificas, lo que permitio identificar tendencias, referentes y oportunidades de

innovacion en el sector servicios juridicos.
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A partir de estos insumos, se aplicé el modelo GIMI, el cual facilitd estructurar la
propuesta mediante la identificacion de oportunidades, la definicion de una plataforma de
crecimiento y la formulacion del modelo de negocio preliminar, sirviendo como base para el
desarrollo conceptual de la solucion.

De forma complementaria, se implementd la metodologia Design Thinking, permitiendo
profundizar en la comprension del usuario y fortalecer el disefio centrado en sus necesidades. En
esta etapa se aplicaron cuestionarios y entrevistas, se elaboraron mapas de empatia, se
construyeron herramientas de analisis como el arbol de problemas y el diagrama de Ishikawa, y
se desarrollaron actividades creativas como brainstorming y storyboard, culminando con un
mockup funcional del panel interactivo en Power Bl y la validacién mediante retroalimentacion
de los usuarios.

Finalmente, se definieron los Objetivos y Resultados Clave (OKR), los cuales
permitieron establecer indicadores claros para medir el impacto de la propuesta en términos de
adopcion tecnologica, eficiencia operativa y fortalecimiento de la cultura organizacional basada
en datos.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Se emplearon entrevistas semiestructuradas dirigidas a clientes internos, cuestionarios
aplicados a clientes externos, analisis documental, revision de bases de datos especializadas,
mapas de empatia y herramientas visuales de diagnéstico como el arbol de problemas y el
diagrama de Ishikawa. Estos instrumentos permitieron recoger informacién objetiva y subjetiva
sobre la experiencia del usuario y los procesos internos de la organizacion.

Proceso de Analisis y Validacion
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La informacion recolectada fue analizada de manera integral, contrastando los datos
obtenidos con los hallazgos de la vigilancia tecnoldgica y las tendencias del sector. La validacion
de la propuesta se realizé mediante retroalimentacidn directa de los usuarios y la evaluacion del
prototipo funcional, asegurando su coherencia con las necesidades reales de la empresay su

viabilidad técnica y operativa.
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Resultados

Identificacion de Retos Empresariales

La aplicacion del proceso innovativo en la empresa Yazo & Partners S.A.S. inicié con la

identificacion de los retos que presentaba la organizacion. Para identificar y definir un reto

principal en el cual enfocarse, se aplico una encuesta orientada a determinar la innovacion dentro

de la organizacion. A partir de los resultados obtenidos, se definio el reto inicial.

Tabla b

Declaracion de Reto (Challenge Statement)

Nombre de la

Empresa

YAZO & PARTNERS SAS

Titulo del Reto

¢Qué problema

Resolver?

¢Por qué es esto

emocionante?

Innovacion y estandarizacion en la gestion de clientes

para la empresa Yazo & Partners SAS

En la actualidad la empresa Yazo & Partners SAS no
cuenta con un proceso estandarizado para gestionar los clientes
que adquieren sus servicios, ocasionando reprocesos,
inconformismo de los clientes, falta de trazabilidad de los datos,
cuellos de botella en la ejecucion de las actividades y toma de

decisiones no informadas.

Para el campo de la ingenieria industrial es un reto
emocionante, debido a que en la empresa mencionada hay

oportunidad para optimizar la gestion de clientes creando valor



¢Qué aportarian las

soluciones?

¢Cual es el objetivo?

en los procesos de negociacion y seguimiento de la prestacion de

servicios.

Il Mejorar la experiencia del cliente

[ Reducir tiempos de comercializacion

Il Capturar un mayor segmento de mercado
[ Hacer la solucion disponible menos costosa
1 Identificar nuevas tecnologias

[ Identificar nuevos modelos de negocio

[ Aportar nuevas colaboraciones

Disefar propuestas innovadoras de modernizacion
organizacional a través del analisis de estrategias
contemporaneas de gestion y captacion de clientes, con el fin de
impulsar y mejorar la recepcion, manejo de clientes e
indicadores de gestion de clientes.

Obijetivos especificos:

Identificar metodologias y herramientas de andlisis de datos
basadas en los conceptos y técnicas de innovacidn que agreguen
valor a la gestion de clientes.

Proponer una solucion que permita la gestion eficiente de clientes
a través de una herramienta de andlisis de datos junto con el

protocolo de servicio al cliente.

40
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Aumentar en un 20% la base de clientes mediante la
implementacion de una herramienta de analitica de datos y
protocolos para reducir tiempos operativos y mejorar la

trazabilidad en los servicios brindados a los clientes.

Nota: La tabla presenta la informacion inicial identificada para determinar las necesidades de la organizacion. Autoria propia.

Identificacion de Tendencias

La gestion de la informacidn estratégica en las organizaciones modernas requiere del uso
articulado de conceptos como inteligencia de negocios, vigilancia tecnolégica e inteligencia
competitiva, los cuales permiten anticipar tendencias, tomar decisiones basadas en datos y
fortalecer la innovacién. Por este motivo, como parte del ejercicio innovativo se desarroll6 un
proceso de vigilancia tecnolégica aplicado al reto empresarial abordado por la empresa Yazo &
Partners S.A.S.

Con el objeto de explorar tecnologias emergentes y herramientas digitales orientadas a la
estandarizacidn de la gestion de clientes, que mejoraran la trazabilidad de la informacion,
reduzcan reprocesos Y faciliten la toma de decisiones mediante el uso de sistemas de analisis de
datos, inteligencia de negocios y automatizacion en empresas de servicios juridicos o consultoria
empresarial; se realiz6 una busqueda sistematica de informacion sobre inventos patentados
(procesos, métodos y productos) e investigaciones académicas en bases de datos como: Lens 'y
Scopus.

Resultados Generales

De forma general, tematicas como la transformacion digital en el sector servicios para la

gestion de clientes ha sido foco de investigacion y descubrimiento en los ultimos afios. La Figura

1, permite evidenciar que los avances en la industria iniciaron aproximadamente en 1996,
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creciendo a un ritmo moderado hasta 2020, donde hubo 393 solicitudes de patentes. A partir de
este afo, se logro superar la cantidad de solicitudes para patentar invenciones relacionadas a la
gestion de clientes y uso de tecnologias, principalmente en 2023 (527 solicitudes), 2024 (572
solicitudes) e incluso 2025 (527 solicitudes).

Figura 1

Cantidad de documentos de patentes por afio.

Document Count

5N B I
2006 2010 2022 2026

2014 2018

ublication Date
Document Type

Amended Application Amended Patent [l Granted Patent
M Fatent Application M Search Report

Nota: Figura tomada de Lens ORG. https://n9.cl/5ighql

Este incremento puede estar relacionado con la tendencia de digitalizacion de las
empresas ocasionado por el auge de nuevas tecnologias y el impacto que estas han tenido en el
consumo de servicios por parte de los clientes. Por este motivo, empresas tecnoldgicas como
Stronge force, Oracle, Digimarc e IBM lideran las estadisticas de solicitudes de patentes.

De acuerdo con las patentes relacionadas a la transformacion digital en firmas de
abogados se evidencia que el pais donde cuentas con mayores registros es en Estados Unidos.
Sin embargo, aunque cuenta con 5,597 registros que representa una cantidad alta de documentos
e investigaciones para tomar en cuenta, se observa el 63% corresponden a solitudes y que solo

2.408 patentes han sido concedidas.


https://n9.cl/5ighq1
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Figura 2

Patentes por jurisdiccion y tipo de patente.
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Nota: Figura tomada de Lens ORG. https://n9.cl/5ighql

Por su parte, el comportamiento de la investigacion cientifica difiere de los desarrollos
adelantados en el sector productivo, principalmente en los afios con mayor aumento de
solicitudes de patentes pues, mientras que las patentes tuvieron un punto maximo entre 2023 y
2025, la produccién académica alcanzo su pico entre 2021 y 2022. La figura 3 permite observar
el panorama total de articulos, libros y papers relacionados a las tematicas abordadas,

evidenciando una disminucion significativa a partir de 2023.


https://n9.cl/5ighq1
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Figura 3

Produccion académica en el tiempo.

Document Count
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M Preprint M Reference Entry M Report

M Review M Unknown Document

Nota: Figura tomada de Lens org. https://n9.cl/1i1pf

En cuanto a las areas con mayores resultados, se resaltan los campos de negocios (10.163
articulos), ciencias de la computacion (7.743 articulos), ciencias politicas (5.560 papers),
economia (4.164) y leyes (3.465). Para cada propuesta de palabras clave, se revisé la pertinencia
de acuerdo con el objetivo planteado y se consolidaron los hallazgos, estos resultados se pueden

observar en la seccién de resultados especificos y en las bitadcoras de patentes y publicaciones

académicas.


https://n9.cl/1i1pf
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Figura 4

Participacion de los campos de estudio en la produccion académica.
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Nota: Figura tomada de Lens ORG. https://n9.cl/b2jf7

Resultados Especificos

Con base en cinco propuestas de palabras clave, se realizaron basquedas sistematicas
para cada opcion identificando la cantidad de resultados, los principales hallazgos y su relevancia
para la empresa Yazo & Partners S.A.S. En el apéndice A y B se evidencian las matrices con los
resultados obtenidos de la busqueda de patentes y de articulos cientificos relacionadas a cada
propuesta en la base de datos Lens y Scopus.
Analisis de los Resultados Especificos

Con base en los resultados obtenidos se logré establecer que la implementacién de
dashboards analiticos orientados a la experiencia del cliente representa una oportunidad
estratégica clave para Yazo & Partners S.A.S., ya que permite transformar datos dispersos en
informacion accionable y en tiempo real. Estas herramientas posibilitan medir indicadores como
la satisfaccion del cliente (CSAT), el esfuerzo del cliente (CES) y la fidelizacion (NPS), al

tiempo que integran métricas operativas internas como tiempos de respuesta, carga de trabajo por


https://n9.cl/b2jf7
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asesor, tasa de resolucion de casos y deteccion de cuellos de botella en los procesos. A través de
plataformas como Power Bl o Tableau, los dashboards pueden personalizarse segun el tipo de
cliente o las areas de practica juridica, generando reportes diferenciados para socios y asesores, y
emitiendo alertas automaticas cuando los niveles de servicio caen por debajo de lo esperado.

Complementariamente, las tendencias identificadas en las busquedas de patentes y
publicaciones académicas evidencian que la transformacion digital de las firmas legales y la
adopcion de plataformas LegalTech con inteligencia artificial son ya una practica extendida a
nivel internacional. Esto abre la posibilidad para que Yazo & Partners S.A.S. incorpore sistemas
de onboarding automatizado de clientes, herramientas de mapeo del recorrido del cliente y
algoritmos de analitica predictiva para anticipar riesgos de desercion o insatisfaccion. La
combinacion de dashboards con estas tecnologias permitiria a la empresa no solo optimizar la
gestion interna de procesos y recursos, sino también ofrecer a los clientes mayor visibilidad y
control sobre el avance de sus casos, reforzando asi la confianza y diferenciandose en un
mercado cada vez méas competitivo.
Desarrollo del Proceso de Innovacion

El proceso de innovacion consta de 5 pasos que, realizados de forma secuencial permiten
identificar ideas innovadoras y factibles para las organizaciones. Estos pasos conllevan el
desarrollo de diversas actividades que comprenden desde el diagnéstico de la empresa y el
panorama general del ecosistema productivo; hasta la obtencion de mdaltiples ideas y su
refinamiento para obtener un concepto viable adaptado a las condiciones del mercado y la
organizacion.

A continuacion, se describen los principales resultados asociados a la aplicacion de este

proceso en la empresa objeto de estudio.
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Intencion de Innovar

Para la empresa Yazo & Partners S.A.S los factores que mas influyen en la necesidad de
iniciar un proceso de innovacion son los clientes, el entorno cambiante y el liderazgo que
conlleva el crecimiento propio de la organizacion.
Figura 5

Cuadro intencion de innovar

éPor qué necesitamos innovar?

éDe dénde viene la presion? ¢Por qué?
~ La innovacidn es necesaria para los accionistas porque garantiza el crecimiento sostenible y |a rentabilidad
Accionistas exigentes Bajo 26 Alto de Ia firma ‘
7 g Yazo & Partners SAS es una microempresa que durante el afio 2025 no ha introducido innovacién en sus
LIderaon |mpulsado [ el Bajo x Alto servicios, por lo tanto, la innovacion es clave para aumentar sus ingresos y crear un valor superior en sus ‘

crecimiento procesos y los servicios que ofrece al mercado.

empresas estan en constante transformacién en cuanto a la digitalizacién y automatizacién con
herramientas online que permitan gestionar 1to de casos y/o indi s,

Entorno cambiante Bajo «—————9¢— Alto

En el sector de Servicios Legales, Contables, Inmobiliarios, Administrativos u otros se evidencia que las ‘

Competencia Bajo o Alto

similares. A través de la tecnologia, la eficiencia y la atencién personalizada, la firma puede ofrecer
soluciones mas agiles, confiables y con mayor valor agregado

Innovar frente a la competencia es esencial para diferenciar la firma en un entorno saturado de servicios ‘

Para los clientes de la empresa Yazo & Partners SAS es importante el servicio personalizado y diferente a lo
que ofrecen las competencias, por lo tanto, crear valor con herramientas digitales es una gran ventaja para
mantener una ventaja competitiva de cara a los clientes.

Clientes exigentes Bajo «— M Alto

Es importante que las organizaciones se encuentren alineadas con las necesidades del mercado y que tengan

Otros factores Bajo x Alto la capacidad de adaptarse a los nuevos escenarios organizacioneles que se presentan en la actualidad.

Nota: Aplicacion metodologia GIMI Institute en la empresa Yazo & Partners S.A.S. Autoria propia

No obstante, la identificacion de la intencion de innovar no solo se centrd en identificar la
razon de cambio, dentro de este paso, también se determind la brecha de crecimiento y el perfil

de innovacion.
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Figura 6

Graéfica brecha de crecimiento y perfil de inversion
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Nota: La grafica de la izquierda muestra la brecha de crecimiento de la empresa con la tendencia esperada, la tendencia actual y
la tendencia futura al no tomar acciones de mejora en la organizacion. La imagen de la derecha, evidencia el perfil de inversion

que la empresa esta dispuesta a asumir para desarrollar la innovacion de los servicios. Autoria propia

El principal objetivo de crecimiento de la empresa Yazo & Partners SAS es: Aumentar la
base de clientes implementando estrategias de gestion que permitan reducir tiempos operativos,
mejorar la trazabilidad en los servicios brindados a los clientes e impulsar la gestion y captacion
de nuevos usuarios. Esta meta es representada por la tendencia de color amarilla en la gréafica
evidenciada en la figura 6.

El cumplimiento de este objetivo es necesario, ya que la empresa presenta una brecha del
20% en su base de clientes para alcanzar el crecimiento proyectado en el mediano plazo.

En la actualidad Yazo & Partners SAS no cuenta con un proceso estandarizado para
gestionar los clientes que adquieren sus servicios, ocasionando reprocesos, falta de trazabilidad
de los datos, cuellos de botella en la ejecucion de las actividades e inconformismo de los clientes.
Esta situacion podria generar la perdida de los clientes actuales y una disminucion significativa
en la captacion de nuevos clientes, afectando el crecimiento y la viabilidad financiera de la

empresa. Este comportamiento hipotético es representado en la figura 6 por la linea roja.
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Debido a la incidencia en la rentabilidad y participacion en el mercado que tendria este
comportamiento, la empresa determino un perfil de inversion orientado a la implementacion de
estrategias y soluciones principalmente a nivel tactico que permitan entre otras cosas, generar un
impacto local en la operacion diaria de la firma con una vision de arquitectura escalable que
permita crecer en el futuro a un alcance mas amplio y cuyos resultados tengan resultados visibles
y métricas claras en el corto plazo (como la reduccion de reprocesos y la mejora de la
trazabilidad).

El tipo de innovacion seria incremental para optimizar las actividades del ndcleo del
negocio (gestion de clientes). Sin embargo, la empresa esta dispuesta a adoptar componentes
disruptivos como la analitica de datos y la automatizacion para lograr una diferenciacion clara.
Para realizar esta innovacion la inversion debe ser mediana y modular, suficiente para
implementar mejoras tecnoldgicas sin comprometer de manera excesiva los recursos financieros
de la firma.

Finalmente, se requiere que la innovacion sea del tipo imitador, actuando como
seguidores rapidos e inteligentes capaces de adaptar las mejores practicas de otras empresas y
entornos con un riesgo minimo.

Insights de Oportunidades

Dentro del proceso de innovacién se realiz6 una investigacion para establecer el
panorama de innovacion relacionado a Yazo & Partners SAS. Para su desarrollo se considero el
panorama actual de la organizacion, las tendencias futuras, los procesos y mejoras
implementados por los competidores, asi como las adyacencias con nuevos socios y las mejores
practicas generadas en la cadena de valor; en cuanto a cinco aspectos principales: el mercado,

entrega, oferta, produccion y el modelo de negocio.
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La Figura 7 plasma el desarrollo actual de los procesos en Yazo & Partners SAS y

consolida los hallazgos encontrados en la investigacion de tendencias y practicas utilizadas por

competidores, socios y cadenas de valor.

Figura7

Insights de Oportunidades
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Nota: La tabla plasma el panorama actual de la empresa frente a los resultados de una investigacion orientada a determinar los avances
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\*Expectativa de transparencia

ly servicio personalizado.

|*Atencidn hibrida: presencial y
\irtual

\*Canales integrados (chat, correo,
\videollamadas).

\*Reportes automaticos enviados al
\dliente.

E-Dashbnards de gestién de clientes
icon KPls de atencion.

|*Protocolos de servicio
|estandarizados en cada etapa del
|proceso.

|*Asesoria legal potenciada con
\analitica de datos.

\*Implementacién de CRM
\especializado en servicios legales.
{*Automatizacion de tareas repetitivas
\[recordatorios, notificaciones).
\»Capacitacién de asesores en
ELEEE\TE(h yanalitica de clientes.
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.mﬁwarﬁ LegalTech y CRM.

-Planes escalables de servicios legales
mn acceso a plataforma digital.
:-Eslmtegias de fidelizacion basadas
\en datos de la experiencia del cliente.

implementados por competidores, socios, cadena de valor y las tendencias a future del sector legal. Autoria propia.

Plataformas de Crecimiento

Con base en los diferentes hallazgos consolidados en el cuadro de insights de

oportunidades, se plantearon cinco areas con potencial para desarrollar innovaciones y fomentar

el crecimiento de la empresa. A continuacion, se describen los principales aspectos de cada

plataforma identificada.
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Figura 8

Plataforma de crecimiento 1: LegalTech Customer Hub
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necesidad de ofrecer servicios legales con

alto componente digital y automatizado.
=Analitica de Datos en Servicios: La

demanda de transparencia, seguimiento en

tiempo real y personalizacion de la
experiencia del cliente.

+LegalTech y CRM: El auge de plataformas

especializadas que integran la gestion de
casos y la relacidn con el cliente.

=Cierre de Brecha de Crecimiento:

Necesidad de aumentar la base de clientes

en un 20% en el mediano plazo.
=Optimizacidén Operativa: La urgencia de
eliminar reprocesos, cuellos de botella y
falta de trazabilidad.

-Liderazgo por Crecimiento: La presidn de

generar valor y aumentar ingresos sin
innovaciones recientes.

Nota: Autoria propia

Figura9

Plataforma de crecimiento 2

- Concientizacién de la seguridad de los
datos y la informacidn

+ Implementacion de equipos
profesionales multidisciplinarios en
firmas de abogados

- Generacion de redes y alianzas
estrategicas para generar valor y
Fortalecer la visibilidad de las

organizaciones

- Empresas reconocidas que generen
confianza y seguridad

- Clientes que requieren soluciones
integrales

- Garantia de seguridad de los datos
suministrados y los procesos
desarrollades

- Seguimiento y visualizacién a distancia
del estado de los procesos

- Captacion de clientes

Nota: Autoria propia

Clientes Actuales y Potenciales que valoran la transparencia y eficiencia digital. Empresas B2B
(clientes corporativos) que exigen reportes estandarizados y acceso 24/7 a los datos de sus casos.

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia) E#"

Experiencia de Servicio Personalizado: Seguimiento continuo del Customer Journey Map.

Transparencia Total (Portal de Clientes): Acceso 24/7 al estado del caso mediante una plataforma digital segura.
Servicios Optimizados por |A: Asesoria potenciada con analitica predictiva para alertar sobre riesgos legales o de
desercion.

Plataforma LegalTech/CRM: Software para la gestion unificada de clientes y casos. Dashboards de
Analitica de Datos: Visualizacién en tiempo real de KPIs de atencidn, tiempos de respuesta y satisfaccidn
del cliente [NPS).

Flujos de Trabajo Estandarizados: Digitalizacidn de los procesos juridicos en flujos inmutables.
Competencias de Data Analytics: Personal capacitado para interpretar los dashboards y tomar decisiones
basadas en datos

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

: Fortalecimiento de marca

- Firmas de abogados (tradicionales, pequefias, ,medianes, locales)
- Clientes corporativos (Grandes empresas y sector MyPime

- Sector académico

- Empresas tecnoldgicas, aseguradoras, contadores etc.

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia)

- Unafirma gue brinda seguridad al estar certificada en la IS0 27001:2022 (Gestién de Seguridad de Ia9 %
Informacién) & IS0 27701:2019 (Gestién de Privacidad de la Informacidn) % ﬂ

- Membresias en asociaciones afines a los productos ofertados (Asipi, proantioguia, probarranquilla) , brindando
respaldo a la marca.

- Acceso a servicios de asesoria y gestion de productos como seguros y contabilidad a traves de alianzas
estrategicas con empresas de este sector,

- Una empresa con vincules academicos que fortalezcan su visibilidad y reputacion (prosramas practicas, foros,
creacion semilleros, chservatories de regulacion

- Sistemas de gestion documental {respositorios) - Estructura legal flexible para generar convenics y
- Manuales, politicas y procedimientos alianzas
formalizados - Branding y redes saciales
+ Comunicacidn institucional y networking + ESG (Enviromental, Social, Governace|
academi Responsabilidad social
- Portafelio de productos

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)




Figura 10

Plataforma de crecimiento 3: Herramientas digitales

- Concientizacidn de la seguridad de los
datos y la informacion

+ Herramientas para transformar datos y
optimizacion de tiempos durante el
analisis indicadores

- Agilidad en tramites legales de manera
virtual

- Asesorias integrales personalizadas de
acuerdo con el sector empresarial

- Fomentar la mejora continua

+ Innovar para satisfacer las demandas

- Garantia en la seguridad de los datos
suministrades

- Implementacién de herramientas para el
analisis de datos y toma de decisiones

- Ampliacidn en el portafolio de servicios

+ Responsabilidad social y ambiental
corporativa

Nota: Autoria propia

Figura 11

- Firmas de abogados (tradicionales, pequefias, ,medianes, locales)

+ Clientes de industrial manufactureras que requieran registro INVIMA y registro de patentes
+ Organizaciones del sector tecnoldgico, informatico, legal, seguros, contaduria y consultoria.
+ Sector educative con cursos digitales en analitica de datos y de asesoria legal

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia) [~ 4

- Suscripciones y membresias afines a los servicios ofertados con alianzas empresariales % ﬂ
- Paguete de consultoria y asesoria juridica y legal de acuerdo con el sector empresarial

- Cursos educativos relacionados a sistemas de gestidn de calidad y gestién de riegos operacionales

- Implementacién y acceso persenalizado a Dashboard para el analisis de datos e indicadores

- Sisternas de gestion documental (repositorios) - Herramientas digitales (Power BI)
- Manuales, politicas y procedimientos - |A para contratacion y revision legal
- Redes sociales

- Recurso humano profesional especializado

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

Plataforma de crecimiento 4: Plataforma Digital Integral para la Formalizacion y Proteccion

Empresarial

«Crecimiento del emprendimiento digital y formalizacidn de
nUEVas Negocios.

«Mayor necesidad de proteccién de propiedad intelectual y
sanitaria.

«Aceleracion de tramites en linea y digitalizacidn de servicios
juridicos.

+Incremento de las pymes y startups en sectores de
alimentos, cosméticos y tecnologia.

*Busqueda de asesorias integrales y rapidas en derecho
empresarial.

«Compromiso con la Politica de Sestenibilidad
«Creacion de empleo para los lugarefios
«Restauracion ambExperiencia acumulada en tramites
juridicos empresariales y regulatorios.
+Equipo multidisciplinario con enfoque en eficienciay
atencién personalizada.

I 1tacion de herramit digitales para automatizar
procesos legales.
*Compromiso con la transparencia, la agilidad y la confianza
juridica.
-iental
roteccién de los pueblos indigenas y las plantas
=Mitigacidn del cambio climético

Nota: Autoria propia.

. Emprendedores, pymes y startups que buscan formalizar su empresa.

. Industrias alimentarias, cosméticas y farmacéuticas que requieren registro INVIMA.
- Negocios que necesitan proteger su identidad mediante registro de marca.
- Inversionistas nacionales o extranjeros interesados en crear sociedades SAS en Colombia.

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia)

. Asesoria integral para registro de marca, registro INVIMA y constitucion de SAS.

. Paquetes personalizados que integran tedos los trémites empresariales en un solo servicio.
. Acompafiamiento juridico continuo para el crecimiento y cumplimiento legal.

. Plataforma digital de gestién y seguimiento de tramites en tiempo real.

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

*Herramientas digitales para automatizar procesos de registro y documentacidn.

Base de datos juridica actualizada y experiencia en derecho corporativo y regulatorio.

+Red de aliados estratégicos: contadores, cdmaras de comercio y consultores empresariales.
+Talento humano con enfogue en innovacicn, servicio al cliente y mejora continua.
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Figura 12

Plataforma de crecimiento 5: Smart Legal Experience

*Digitalizacion progresiva del sector legal y - Firmas juridicas pequefias y medianas que buscan optimizar la gesticn de clientes,
automatizacicn de |a atencidn al cliente. - Startups y empresas en crecimiento gue re
*Crecimiento de las firmas que buscan - Clientes empresariales que valoran la trans|

mejorar su relacién con los clientes a través
de herramientas tecnoldgicas.
*Mayor demanda de transparencia,

Do T 2 B e Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia)

Jurigicos.

*E ion del modelo LegalTech

A,:Z?F;:T_;ti:a,mo szt - Plataforma digital para el seguimiento de casos y servicios juridicos. %ﬂ

- Aseseria juridica personalizada con soporte virtual 24/7,
- Reportes automatizados sobre indicaderes de satisfaccidn y tiempos de gestion.
- Experiencia del cliente mejorada mediante un portal interactivo y seguro.

sInterés de la firma en modernizar sus
procesos y fortalecer su imagen digital.
*Necesidad de centralizar la informacidn de
clientes y servicios en una plataforma

unica. + Herramientas de gestion digital {CRM, Power B, servicio centradas en el usuario,

*Compromisc con la mejora continua y la Mi:roso_f‘t ’365). o . + Cultura organi_zacicmal enfocada en |a innovacion y
eficiencia en la gestion del tiempo, . Eqmpo]und\co con experiencia en atencion al la transparencia.

svoluntad de adoptar herramientas cliente empresarial. )

tecnoldgicas accesibles que no requieran + Procesos estandarizados y metodologias de

alta inversicn.

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

Nota: Autoria propia.

Con el objeto de escoger una plataforma que lograra adaptarse a las necesidades y
requerimientos de la organizacion definidos en el paso 1: Intencién de innovar; se realizé un
ejercicio de priorizacion basado en el impacto para los clientes, su capacidad de innovacion y
convencimiento, la inversion necesaria, su afinidad con la intencién de la empresa, entre otros.

Como resultado la plataforma Smart Legal Experience obtuvo la mayor puntuacién con
23 de 25 puntos posibles.

Concepto de Negocio

La idea inicial planteada en la plataforma Smart Legal Experience fue desarrollada y
refinada para obtener un concepto que cumpliera las directrices de la metodologia del GIMI
institute en cuanto a robustez y solidez.

De esta forma de desarrollé un concepto que proporcionara una plataforma Legal Digital
de nueva generacién para modernizar la gestion de clientes y procesos juridicos, enfocada en

resolver necesidades de trazabilidad, asesoria eficiente y automatizacion legal mediante



inteligencia artificial, dashboards analitico
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sy sistemas LegalTech personalizables, usando

experiencias digitales intuitivas, atencién multicanal y seguimiento en tiempo real, y generando

ingresos a través de modelos SaasS, suscripciones juridicas y servicios premium escalables.

Figura 13

Concepto de negocio

-
OFERTA

Productos, Servicios, Marca

*  Plataforma de analisis de datos personalizado

*  Asesoria contable y tributaria

*  Asesoria y comercializacion de seguros

= Personalizacion de CRM

= Servico educativo para Oficiales de cumplimiento
*  Revision de documentacion legal con 1A

MO

Rede

especializada

*  Experiencia juridica en derecho comerdial, propiedad intelectual y
regulatorio.

= Equipo multidisciplinario orientado a la eficiendia y Ia innovacion.

*  Uso de herramientas digitales para automatizar tramites legales.

- Alianzas con camaras de comercio y consultores empresariales.

= Compromiso con |a calidad, transparencia y seguridad juridica.

Competencias, Activos, Tecnologias

PRODUCCION
L

les, Socios, Modelos de Precios

*Alianzas con empresas LegalTech v proveedores de
software analitico (Power BI, Microsoft 365).
*Red de abogados asociados para ofrecer asesoria virtual y

*Cooperacién con gremios empresariales y cdmaras de
comercia para captar clientes

*Ingreseos por suscripcion y servicios personalizados
(asesorias, reportes, revisiones legales).

*  Plataformas CRM para gestidn de clientes juridicos

+ Digitalizacién de procesos legales

*  Servicios juridices automatizados y personalizades

* Seguimiento legal en tiempao real para clientes

*  Clientes de peguefias y medianas empresas

*  Usuarios con necesidad de servicios legales remotos

*  Experiencia transparente, répida y segura

+  Consultas juridicas accesibles desde apps o web

*  Usuarios que demandan autogestion y trazabilidad

*  Alta necesidad de confianza, claridad y soporte legal personalizado

DELO DE NEGOCIO

= Atencion presencial, virtual e hibrida (presencial y virtual)
- Canales integrados chat, correo, videollamada)

* Spporte virtual 24/7 a nivel nacional

= Consultss preferenciales

Nota: Autoria propia.

Caso de Negocio

Finalmente, se definid el caso de negocio de la empresa optimizando y definiendo el

concepto creado en el paso anterior. La Tabla 6 consolida la informacion del caso de negocio

creado para el caso de estudio,
Tabla 6

Concepto de negocio

Eslogan

Vision

La Nueva eficiencia legal:
Tecnologia que acelera procesos,

experiencia que garantiza resultados

Ser una firma juridica innovadora y referente en
la gestion inteligente de clientes, integrando
herramientas tecnologicas como Power Bl para

garantizar trazabilidad, eficiencia y decisiones



Oferta
En un mercado que exige innovacion y
cumplimiento YAZO & PARTNERS
S.A.S. esta proyectado a entregar
soluciones legales y administrativas con
una estructura solida, transparente y
eficiente que garantiza tranquilidad y la
sostenibilidad en los proyectos
Dashboards personalizados, seguimiento
de KPIs e integracion de datos en
tiempo real.
Formacién en cumplimiento
SAGRILAFT y PTEE para tu equipo.
CRM: Implementacién y

personalizacion de sistemas CRM para
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estratégicas basadas en datos. Aspiramos a
transformar la experiencia del cliente a través de
procesos estandarizados, transparentes y
centrados en el valor, consolidando una cultura
organizacional moderna, colaborativa y

orientada a resultados.

¢Quién lo necesita?
Smart Legal Experience esta dirigida a firmas
juridicas pequefias y medianas, consultoras
legales independientes y empresas que requieren
asesoria continua, pero que hoy enfrentan
dificultades para hacer seguimiento a sus
procesos 0 mantener una comunicacion efectiva
con sus clientes.
Estas organizaciones necesitan una solucion que
centralice informacion, reduzca tiempos de
respuesta y aumente la confianza del cliente, sin
tener que invertir en sistemas costosos o
complejos.
En pocas palabras, lo necesitan quienes buscan
digitalizar su servicio juridico sin perder el trato

humano y personalizado.



gestion de clientes, ventas y procesos
internos.

Asesoria y comercializacion de polizas
empresariales, civiles, patrimoniales y

de salud.

¢Cuales son las alternativas y por qué es
mejor?
Tras analizar las alternativas de
innovacion propuestas para Yazo &
Partners S.A.S., se identificaron tres
opciones principales: LegalTech
Customer Hub, Plataforma Digital
Integral para la Formalizacion y
Proteccion Empresarial y Smart Legal
Experience. La alternativa priorizada,
Smart Legal Experience, resulta la
mejor porque integra de forma completa
la transformacion digital de la firma
mediante un CRM juridico, analitica de
datos, inteligencia artificial y atencion
multicanal 24/7. A diferencia de las

demas, no solo optimiza procesos
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¢Por qué los competidores no pueden copiarlo?

Porque Smart Legal Experience combina tres
elementos que no se pueden replicar facilmente:
El conocimiento especializado de Yazo &
Partners y su experiencia directa en atencion
juridica personalizada.

La integracién de herramientas tecnoldgicas
adaptadas a su cultura organizacional, no solo
instaladas, sino alineadas con sus procesos
internos.

Un modelo de servicio centrado en la
experiencia del cliente, que utiliza analitica de
datos e inteligencia para mejorar continuamente

la atencion.




internos, sino que también mejora la
experiencia del cliente con trazabilidad,
personalizacion y transparencia. Su
modelo SaaS la hace escalable,
sostenible y alineada con los objetivos
estratégicos de cerrar la brecha del 20 %
en la base de clientes. En conjunto,
ofrece una solucion innovadora,
eficiente y dificil de replicar, que
fortalece la competitividad de la

empresa en el sector LegalTech.

S7

Esta combinacidon de tecnologia, conocimiento y
enfoque humano convierte la propuesta en un

modelo Unico, sostenible y dificil de imitar.

Nota: Autoria propia.

Disefio de Productos y Servicios

Con el propdsito de disefiar una solucion centrada en las necesidades reales de los

clientes y usuarios finales, en la etapa de disefio se implementd la metodologia Design Thinking.

A traveés de la aplicacion de sus cinco fases (empatizar, definir, idear, prototipar y probar), se

buscé garantizar que la propuesta final resolviera el problema identificado, alinedndose con los

requerimientos del usuario final. A continuacion, se presenta el desarrollo y los resultados

obtenidos en cada una de las fases.

Fase de empatizar

Durante esta fase, se realiz6 un diagnoéstico de las necesidades de los clientes internos y

externos de la empresa a través del uso de instrumentos de recoleccion de informacion

(cuestionarios y entrevistas) y la implementacion de herramientas visuales para consolidar los

resultados obtenidos (mapa de empatia).
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Entrevista Clientes Internos. Para este tipo de clientes, se optd por realizar entrevistas
como instrumento de recoleccion de informacion. Las preguntas se concentraron en 4 aspectos
principales: El contexto profesional del entrevistado (como desarrolla su trabajo habitualmente),
gestion de la informacion y dificultades (qué dificultades presenta la gestion de informacion y
cémo percibe la eficiencia de este proceso), percepcion sobre las herramientas digitales (qué
piensa y siente frente al uso de herramientas digitales) y finalmente su percepcion de la solucién
propuesta: paneles interactivos (cuales son sus sentimientos, pensamientos y disposicion frente a
esta solucidn tecnoldgica). Principales hallazgos:

Contexto Profesional. Los profesionales realizan un monitoreo frecuente de los casos a
su cargo; el 71% manifesto realizar tareas de seguimiento y actualizacion varias veces a la
semana, mientras que el 29% lo hace a diario. Esto evidencia una alta frecuencia de interaccion
con la informacion juridica y un interés constante por mantener actualizados los procesos.

El seguimiento y monitoreo de los casos se desarrolla principalmente mediante
herramientas ofimaticas convencionales y en la nube, tales como documentos compartidos
(Word, PDF, Drive) y hojas de calculo (Excel, Google Sheets), ambas con un uso equivalente al
35%. Por otro lado, el uso de notas manuales o formatos en papel tiene una participacion del

30%, lo que refleja la persistencia de métodos tradicionales de registro.
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Figura 14

Respuestas seccion: Contexto profesional.

Frecuencia de revisién/actualizacion : Formatos usados para hacer
de los casos : seguimiento a los casos

Papel 0 notas manuales
Adiario H 30%

28.6% Word, Drive, PDF, etc.
35%

Varias veces a la semana
T1.4%

Hojas de calculo (Excel, tablas, Google Sheets)
35%

Nota: Autoria propia.

Gestion de la Informacion y Dificultades. Mas de la mitad de los profesionales
encuestados indican que en el desarrollo normal de su trabajo se presentan errores ocasionados
por informacion desactualizada o mal registrada. Como principales causas identificaron: falta de
una estructura clara para el seguimiento de los casos (36%), el uso de diversos medios para
gestionar los datos (27%), retrasos por parte de terceros (18%) y la falta de tiempo (9%). Lo
anterior evidencia que la informacién de los casos se maneja de forma fragmentada, dificultando
la trazabilidad y actualizacién oportuna.

A pesar de las dificultades y errores que se presentan, la percepcion general sobre la
eficiencia del proceso es positiva: el 86% de los entrevistados califica el proceso de gestion y
seguimiento de casos como moderadamente alto, reconociendo que el proceso cumple con su
propdsito, aunque presenta oportunidades de mejora en cuanto a su estructura y nivel de

integracion.
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Figura 15

Respuestas seccion: Gestion de la informacion y dificultades

Frecuencia de errorres en los : Dificultades para gestionar la
procesos : informacion

Informacién dispersa en varios medios

Falta de una estructura clara para el seguimiento

Ocasionalmente
57.1%
ReTasos por pans de otros ivolucrados.

Falta de iempo

Nota: Autoria propia.

Percepcion sobre las Herramientas Digitales. A pesar de no hacer un uso intensivo de
herramientas digitales y colaborativas en su labor diaria, los colaboradores de la empresa tienen
en general, una percepcion positiva sobre el uso de herramientas digitales en su trabajo diario y
consideran que puede tener beneficios en cuanto al control de los tiempos y plazos de los casos
(86%) y el seguimiento a los procesos (14%). No obstante, son conscientes de los retos asociados
a la digitalizacion, como la complejidad del proceso y la curva de aprendizaje que implica el
manejo de nuevos programas (57%), la falta de tiempo para el proceso de aprendizaje (29%) vy la

necesidad de asegurar la integridad, confidencialidad y seguridad de la informacion (14%).
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Figura 16

Respuestas seccion: Percepcion herramientas digitales

Preocupaciones frente al uso de Impacto de las herramientas digitales
herramientas digitales en el trabajo

Falta de tiempo para aprender a usaria

T -

Contral de tiempos, mreas y plazos

Seguridad o confidencialidad de la informacion Seguimiento de documentos y procesos.

0 1 2 3 4

Nota: Autoria propia.

Percepcion de la Solucion Propuesta (Panel Interactivo). La mayoria de los
participantes expresaron interés frente a la posibilidad de incorporar paneles interactivos en su
labor diaria (57%), mientras que una parte significativa manifestd curiosidad (43%). Esto refleja
una actitud positiva y receptiva hacia la implementacion de paneles interactivos en la gestion de
la informacion de los casos juridicos. Esta disposicion se confirma con la alta intencién de uso,
ya que el 86% de los profesionales otorg6 la maxima puntuacién posible (10) al nivel de
disposicion para utilizar un panel interactivo en su labor cotidiana. Por su parte, el aspecto mas
valorado de contar con un panel interactivo es la trazabilidad y el control de los casos y clientes
(57%), seguido por el ahorro de tiempo en tareas administrativas (29%), y en menor medida, la

transparencia en los procesos (14%).
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Figura 17

Respuestas seccion: Percepcidn panel interactivo

Emociones frente al uso de un panel Caracteristicas de mayor valor para
digital profesionales

Transparencia en los procesos

riosidad
75%

Mejor trazabilidad y conrol de los casos y clientes

Ahorro de fiempo administrativa

Nota: Autoria propia.

Para visualizar las preguntas, respuestas y/o el mapa de empatia de los clientes internos,

se recomienda ingresar al siguiente enlace: Evidencias Cliente interno

Mapa de Empatia Clientes Internos.


https://unadvirtualedu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/smvalenciad_unadvirtual_edu_co/EpCB3ZgkuwxEtrr2mPYSSdoB7ASmVAJb7dnmdElOWQvwTA?e=fWGChP
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Figura 18

Mapa de empatia de trabajadores de la empresa.

Mapa de Empatia

Cliente interno

£Qué piensa y siente?

« El proceso para hacer el seguimiento y gestionar los casos, funciona pero tiene
varias oportunidades de mejora.

« Ataves de herramientas digitales se podria mejorar el control de los tiempos y
plazos de las tareas a realizar. Ademas, podria mejorar el seguiemiento de los
casos y los documentos asociados.

« Siente interes y curiosidad frente a la idea de utilizar un panel interactivo en el
desarrollo de su labor diaria.

« Considera que un panel podria mejorar la trazabilidad y control de los casos,

ahorrando tiempo. Asl mismo, los procesos serian ms transparentes.

« La empresa solo utiliza documentos de texto (word,
pdf) y hojas de calculo (Excel y google Sheets)
para dar seguimiento a los casos. Algunos colegas

¢Qué oye?

« Le preocupa la complejidad y la curva de

api izaj a utilizar
una nueva herramienta en su labor, debido al
paco tiempo disponible.

« Ha escuchado casos de acceso a datos
sensibles por parte de terceros y robo de
inf 6n. Por lo que le | pa que estas
situaciones se puedan presentar en la
empresa con el uso de herramientas digitales.

adn utlizan notas manuales para esta labor.
« Algunas veces se utilizan herramientas o

icaci ivas para
informacién, ver indicadores o asignar
responsabilidades.

ué dice y hace?

« Dentro de su labor diana, el seguimiento a los casos se revisa varias veces a
la semana -algunas veces a diario- i iticas o

manuales.
« Dice que su labor tiene dificultades causadas por la falta de un metodo o
sistema para dar seguimiento a los casos, ademds, por que la informacién no

estd consolidada, sino dispersa en varios medios.
» Dice que estarfa dispuesto a utilizar un panel interactivo para hacer
seguimiento a los casos.

QUuE le duele? A qué aspira?

« No le gusta que se cometan errores por la falta de
actualizacién de la informacién de los casos.

Le gustaria una herramienta digital sencilla, segura y de facil

« Considera que la falta de consolidacién de informacién y la P Q:C le pc:’"‘“" oy e i I'f°5 li$mpus,gargas 4
poca estandarizacién del proceso para gestionar y dar [FAZOS BENACAS & cACH CANORAreIES (0 Smpicar, & gestion da
d tal y of Estal debe contribuir a la

seguimiento a los clientes impacta la eficiencia de su labor.
« Le preocupa el tiempo y la complejidad que puede tener el
uso de herramientas digitales en su trabajo diario.

trazabilidad de los casos, reducir tiempos y brindar transparencia en
los procesos.

Nota: Autoria propia.

Cuestionario Clientes Externos. La recoleccion de informacion para los clientes
actuales y potenciales de la empresa Yazo & Partners S.A.S. fue realizada mediante la aplicacion
de un cuestionario disefiado en Microsoft Forms. Este cuestionario se dividio en 4 secciones, a
saber: a) Caracterizacion: orientada a obtener un perfil general de los clientes. b) Experiencia
actual: enfocada en identificar las experiencias, percepciones y emociones de los clientes frente
al uso de los servicios juridicos tradicionales. ¢) Expectativas y oportunidades: compuesta por 3

preguntas disefiadas para indagar por las oportunidades de mejora de los servicios juridicos
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actuales. d) Percepcidn de soluciones digitales: esta seccion se centrd en validar la percepcion de
los clientes en relacion a la implementacion de servicios digitales. Principales hallazgos:

Caracterizacion. Para realizar el perfil general de los clientes se preguntaron aspectos
como la edad, el tipo de cliente y la frecuencia del uso de servicios juridicos. De los clientes
indagados en el cuestionario, el 63% tuvieron entre 26 y 45 afios y fueron principalmente
personas naturales (94%). Asi mismo, el 75% manifesto haber utilizado servicios juridicos al
menos una vez en los Ultimos 3 afios, mientras que un 25% indicd no haber requerido ningun
servicio de esta clase.

Experiencia Actual. De los clientes que utilizaron servicios juridicos en los Gltimos 3
afios, el 58% manifestd que el acceso a los servicios como solicitar asesoria o consultar el estado
de un tramite juridico fue algo dificil o muy dificil.

Al indagar sobre los medios utilizados para contactar a los abogados o responsables de
los servicios juridicos, se evidencié que en su mayoria corresponden a medios tradicionales
como correo electrénico, teléfono o contacto presencial con una representacion del 64%. En este
aspecto se destaca el uso de WhatsApp como la plataforma mas utilizada con un 36%, seguido
del contacto presencial con un 32%.

Los resultados anteriores contrastan con las emociones que indicaron tener al solicitar o
utilizar servicios juridicos, pues en el 95% de los casos las respuestas corresponden a emociones
negativas como incertidumbre, frustracion, estrés o ansiedad. Y es que, de acuerdo con las
personas encuestadas, los servicios juridicos presentan diversas oportunidades de mejora en
aspectos como la socializacion del estado de los casos (24%), tiempos de respuesta prologados
(21%), claridad en los costos del servicio (21%), dificultad contactar con los abogados (21%) y

el exceso de papeleo o la necesidad de la presencialidad (15%).
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Figura 19

Respuestas seccién: Experiencia actual.

Facilidad acceso servicios juridicos

Solicitar asesoria o consultar estado de
trémites

Algo dificil
25%

Tiempos de respuesta prolongados

Muy dificil

333% % Falta de informacién sobre el estago del caso 0 proceso

Dificultad para contactar al abogado
Exceso de papeleo o tramites presenciales

Costo del servicio f Costos poca claros

Algo facil
21.7%

Nota: Autoria propia.

Expectativas y Oportunidades. De acuerdo con los clientes, el servicio prestado
actualmente por las firmas de abogados presenta diversas oportunidades de mejora,
principalmente en tres aspectos: la rapidez para contactar a los abogados, el seguimiento de los
casos en tiempo real y la posibilidad de recibir asesorias personalizadas que se adapten a las
necesidades particulares de cada usuario. Estos tres factores representan el 70 % de las
respuestas dadas por los entrevistados y se reflejan también en las expectativas frente a la
prestacion de un servicio juridico digital, donde la rapidez y el seguimiento constante son las
caracteristicas de mayor valor (31 %), seguidas por la atencion personalizada, la transparencia en

los procesos y la asesoria experta y confiable, cada una con un 19%.



66

Figura 20

Respuestas seccion: Expectativas y oportunidades

Caracteristicas de méas valor para clientes Aspectos a mejorar en los servicios

Rapidez y sequimiento constante Poder hacer seguimiento en tiempo real a mi caso

Comunicacion rapida con mi abogado

Documentos organizados y accesibles enlinea
Transparencia en los proceso

Atencion disponible 24/7
Facilidad de contacto (miltiples canales)

Asesorfa més personalizada seg(in mi necesidad

Asesoria experta y confiable

Costos mas claros o predecibles

Nota: Autoria propia.

Percepcion de Soluciones Digitales. Las personas tienen una percepcion positiva frente
al uso de plataformas digitales para recibir servicios juridicos o realizar el seguimiento de sus
casos. Cerca del 70% de los encuestados manifesté interés en utilizar una plataforma digital, a
pesar de no haber tenido experiencia previa con este tipo de servicios. No obstante, se debe
considerar que la seguridad desempefia un papel fundamental para los usuarios. Por ello, es
necesario implementar medidas que fortalezcan la confianza en el uso de estas herramientas,
dado que actualmente solo el 40% de los encuestados reporta un nivel de confianza entre “alto” y
“muy alto”, mientras que el 50% indica una confianza media.

A pesar de las ventajas que tiene una solucion digital, sélo el 25% de los clientes optarian
exclusivamente por este canal. En su mayoria, los encuestados prefieren tener a su disposicion

canales hibridos, que combinen la presencialidad y la virtualidad (63%).
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Respuestas seccion: Percepcion plataformas digitales.

125%

No estoy seguro(a

Intencién uso de plataformas digitales

Prefiero la atencion tradicional
125%

No la he usado, pero me gustaria

Nivel de confianza

Muy baja
6.3%

Muy alta
18.8%

Media
50%

Nota: Autoria propia.
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Para visualizar las preguntas, respuestas y/o el mapa de empatia de los clientes externos,

se puede ingresar al siguiente enlace: Evidencias Cliente externo

Mapa de Empatia Clientes Externos.



https://unadvirtualedu-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/smvalenciad_unadvirtual_edu_co/EgRZaVROuaVKmnPSvedJj4gBi6stP15-SgiJNN8EOaKW4g?e=nibhho
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Figura 22

Mapa de empatia de clientes actuales y potenciales.

Mapa de Empatia

Cliente externo’

¢Qué piensa y siente?

« La mayora de veces que tiene o solicita algin servicio juridico siente
incertidumbre, frustracién, estres y ansiedad.

« Considera los riesgos y beneficios de los servicios digitales y tiene un nivel
medio de confianza. Prefiere una atencién hibrida que combie la
presencialidad con la virtualidad.

« Piensa que tener una comunicacion rapida con sus abodados y dar

seguimiento a su caso son cosas que valoraria.

« En la mayoria de comentarios o experiencias
que ha escuchado, las personas no han tenido
i ni dici al
usar servicios juridicos.
« Ha escuchado comentarios negativos y
positivos, casi en igual proporcién.

» Las firmas de abogados normalmente no
brindan informacién del estado de los casos.

« No existe claridad en cuanto al costo de un
servicio y los tiempos de espera son
prolongados.

« En la mayoria de los casos, solicitar servicios

de asesorfa u obtener informacién de un caso

es dificil.

¢Qué dice y hace?

« Dice que rara vez utiliza servicios juridicos, pero los ha necesitado al menos
una vez en los Glimos 3 afios.

« Indica que es dificil dar seguimiento a sus casos.

« Usualmente, contacta a sus abodados mediante whatsapp, de forma
presencial y por llamadas telefénicas.

« Dice que su prioridad es una comunicacién eficaz y rapida con sus abogados.

« Indica que no ha utilizado herramientas digitales para hacer seguimiento a sus
casos, pero le gustaria acceder a servicios por este medio.

¢Qué le duele? ¢A qué aspira?

« No le gusta la falta de informacién sobre el estado de sus casos, « Le gustaria un servicio de asesoria hibrido, personalizado y
esperar demasiado tiempo para que lo atiendan, que no pueda transparente que le permita comunicarse rapidamente con sus
contactar a su abadado cuando lo necesita y no conacer el costo abogados y donde pueda hacer seguimiento en tiempo real a sus
de alg(n servicio. tramites. Asi mismo, que sea confiable y que lo brinden personas

expertas.

Nota: Autoria propia.

Fase de Definir

Durante esta fase se busco estructurar de manera clara el problema central identificado en
la etapa de Empatizar, a partir de los hallazgos obtenidos tanto de los clientes internos
(colaboradores de la firma) como de los clientes externos (personas naturales, emprendimientos
y empresas). El proposito principal fue consolidar la informacion recopilada, analizar sus causas
y efectos, y delimitar el reto de innovacion que guiara las siguientes fases del proceso. Para ello,
se aplicaron herramientas de andlisis como el arbol de problemas, el diagrama de Ishikawa y el

andlisis de resultados de la fase Empatizar.
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Analisis de Resultados de la Fase Empatizar. Los resultados obtenidos en la fase
anterior evidenciaron que tanto los colaboradores como los clientes enfrentan dificultades
relacionadas con la trazabilidad, comunicacion y acceso oportuno a la informacion juridica. En el
caso de los colaboradores, se identifico que gran parte de los errores en la gestion de los casos se
deben a la fragmentacion de la informacion y al uso de multiples medios para el registro y
seguimiento. Por su parte, los clientes externos manifestaron insatisfaccion y desconfianza
debido a la falta de visibilidad sobre el avance de sus procesos, los tiempos prolongados de
respuesta y la comunicacion limitada con los asesores juridicos.

De esta manera, se confirma que el problema no radica Unicamente en la calidad del
servicio, sino en la ausencia de una herramienta centralizada que permita integrar la informacion,
mejorar la trazabilidad y fortalecer la experiencia de los usuarios internos y externos.

Arbol De Problemas. A partir de los hallazgos, se construy6 un arbol de problemas que

permitio identificar el problema principal y sus causas y efectos.



Figura 23

Arbol de problemas empresa Yazo & Partners SAS

EFECTOS

Retrasos en la entrega de
resultados y disminucion de la
productividad. Dificultades en la toma de
decisiones basada en datos.

Baja eficiencia en el seguimiento de.
casos.

Insatisfaccién del cliente y pérdida
confianza.

Falta de un sistema integrado de gestion y trazabilidad de casos
juridicos en Yazo & Partners SAS.

Ausencia de herramientas digitales
|para monitorear el progreso de los
casos.

Fragmentacion de la informacion en
mdltiples plataformas y formatos.

Comunicacion limitada entre
asesores y clientes.

Procesos administrativos manuales
y lentos.

CAUSAS

Nota: Autoria propia.
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Diagrama de Ishikawa (Causas Raiz del Problema). Para identificar las causas raiz del

problema, se aplicé un Diagrama de Ishikawa, considerando las principales categorias que

inciden en la gestion de la informacion y la experiencia del cliente en la firma:
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Figura 24

Diagrama de Ishikawa empresa Yazo & Partners SAS

DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CAUSAS RAIZ
DEL PROBLEMA

Falta de estandarizacion en los

precelimientordersgiitenly Sobrecarga laboral que fimita el

sequimiento de casos. ¥ ? 2
tiempo para actualizar registros

Ausencia de una plataforma digital que
integre la informacion de tados los casos
Procesos manuales y dispersos en Resistencia al cambio frente a

Uso fragmentado de herramientas como :
diferentes canales. nuevas tecnologias

Excel, Word y Google Drive

Falta de tableros o paneles de control Inexistencia de un protocolo anico Falta de capacitacion en

para monitorear indicadores clave. para actualizar la informacién. hervamientas digitales de gestion. FALTA DE
Escasa articulacion entre las areas juridicas, TRAZABILIDAD

g 3 2 Comunicacion ineficiente entre
administrativas y de senvicio al cliente. : :

areas y con los clientes.

Falta de politicas internas para la Dependencia de canales tradicional

P
trazabilidad y control de procesos (correo, llamadas, visitas presenciales).

Expectativas crecientes de los clientes

Limitada cultura de toma de decisiones
frente a la inmediatez del servicio.

basada en datos.

Nota: Autoria propia.

Fase de Idear

En esta etapa se generaron diversas ideas orientadas a proponer soluciones que
respondieran al reto de innovar la gestion de clientes y el sequimiento de casos mediante el uso
de Power Bl y la implementacion de estrategias de transformacion digital. De forma que la
empresa Yazo y Partners pueda reducir las tareas manuales para mejorar la eficiencia operativa,
tener datos actualizados para la toma decisiones, mantener la confianza y transparencia con los
clientes e implementar herramientas digitales para la gestion diaria.

Brainstorming (Lluvia de Ideas). Durante la sesion de lluvia de ideas se evidenci6 una
convergencia en el enfoque hacia la aplicacion de herramientas digitales como medio para

brindar una solucion al reto empresarial identificado.
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Figura 25

Etapa idear: Técnica Brainstorming

\

Implementacion de programa Legaltech

/ para la gestionar casos y analizar datos
/ legales
N\ 4 \
~ / Utilizar herramientas para transformar
P 0 2 datos y optimizar tiempos durante el
— analisis indicadores
-~ \\ |
\ Ampliar el portafolio de servicios
enfocado en la aplicacion de software o
013 herramientas que optimicen procesos y
gAZO & PARTNERS S A g faciliten las actividades basicas

L L U V I A D E Las herramientas digitales como Power Bl

04 debe tener una interfaz interactiva con

graficos y datos resumidos que faciliten la
navegacion del cliente y de la empresa.
V

El dashboard debe tener items

05 estandarizados segun el servicio que se
preste y personalizar los indicadores de
acuerdo con las solicitudes del cliente

/

Nota: Autoria propia.

Dentro de las ideas planteadas se propuso: Implementar un software como Legaltech IA
para reducir tiempos en el analisis de documentos y gestion de casos.

Implementar la herramienta Power Bl como plataforma principal para la gestion de casos,
seguimiento de indicadores y automatizacion de actividades.

Por lo tanto, se determind que la segunda opcidn resultaba la mas viable, considerando el
tiempo de ejecucion, la inversion requerida y su coherencia con los objetivos de innovacion
tecnoldgica, asi como con la adopcidn de una nueva forma de trabajo colaborativa y analitica

dentro de la organizacion.



73

Storyboard. Otra de las técnicas implementadas en esta etapa para representar el flujo de
actividades de la solucion propuesta fue el storyboard. A continuacion, se describen por blogues
las actividades principales para el desarrollo de un dashboard interactivo mediante Power BI.

Figura 26

Etapa idear: Técnica Storyboard

ﬂ 20,960 7 x
4 ¥ =12 z Ve -!II' ’
h B ;
8 il il =70 oo 0
Accién: Recoleccion e  Accion: Disefio de i Accion: Definicién de i Accion: Seguimiento y mejora
integracion de datos Dashboards y Reportes i Indicadores i continua
Quién: YAZO & PARTNERS i Quién: YAZO & PARTNERS i Quién: YAZO & PARTNERS i Quién: YAZO & PARTNERS
SAS. i SAS. i SAS. i SAS.yClientes
Dénde: Power Query ! Donde: Power Bl i Donde: Planeacién y en la Eonde:BSlntlo web personalizado de
: : e : Power

Qué: base maestra de clientes : i creacion de Power B L T

g ; ; i é: Revisié o KPlsy
y casos, con campos como: ID : Qué: Graficos o : £ g " — i ué: Revision periddica de
del cliente, Tipo de servicio ~ : herramientas visuales BHETSeREnR Fcicadoressde: i tableros.
contratado, Estado del caso,  : acuerdo con el servicio. i Integracion con nuevas fuentes (CRM,
Fecha de inlicio/cierre Ases'or i Ejemplo: % cumplimiento de : ERP, contabilidad, Google Forms, etc.).
responcable Observa'ciones/ i casos cerrados a tiempo / casos i Documentar buenas précticas para
notzs de avazce i abiertos con tiempo adicional i asegurar continuidad.

Nota: Autoria propia.

La anterior figura, identifica la interaccidn que tendra la empresa, el cliente, el reto, las
ideas propuestas y las acciones descritas en la figura con los dos interrogantes: ;donde? y ¢que se
realizara?. La herramienta permite determinar una secuencia clara de como desarrollar el
objetivo desde el prototipo hasta la presentacion del resultado.

Fase de Prototipar

En el paso de prototipar se disefid y desarroll6 una propuesta visual del dashboard en

Power BI que permitira gestionar, monitorear y optimizar el ciclo de atencion de clientes de
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Yazo & Partners SAS, fortaleciendo la trazabilidad, eficiencia operativa y la toma de decisiones
estratégicas.

Mockup (Disefio Interfaz Grafica). Considerando los desafios que enfrenta la empresa
en aspectos como la trazabilidad de procesos, la medicion de tiempos de respuesta y la
satisfaccion de sus clientes, se planteo el disefio de un panel de control inteligente, que centralice
la informacion de manera visual, accesible y en tiempo real, facilitando la toma de decisiones
estratégicas y fortaleciendo la relacién con los clientes. Ademas, contribuyendo a la
modernizacion y optimizacion de la gestion de clientes dentro de la organizacion mediante la
integracion de herramientas de analitica de datos y de transformacion digital como ejes de
innovacion.

Figura 27

Mockup dashboard cliente interno.

Paginas [ Archivo > Exportar & Compartit | gy Explorar (@ Suscribirse 0 Establecer alerta @ Supervisin 2 Editar  «- @
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| Reaistro de Marca

Nota: Disefio dashboard en Power Bl. Autoria propia.

Se plantea que esta organizacion, disefio y desarrollo del dashboard permita a la empresa:
Integrar informacién de clientes, servicios y casos activos en un sistema visual

centralizado.



Identificar indicadores clave de desempefio (KPIs) relacionados con el tiempo del

proceso general con el cliente.

Mejorar la trazabilidad y seguimiento del proceso legal mediante visualizaciones

dindmicas.

Para visualizar esta herramienta, se puede ingresar al siguiente enlace: Enlace Dashboard

Figura 28

Mockup dashboard cliente externo.
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Nota: Disefio desarrollado en Power Bl

. Autoria propia.
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Q!

Modelo de Negocios (Lean Canvas). El presente Lean Canvas se desarroll6, como una

herramienta estratégica para estructurar y visualizar los componentes esenciales de la solucion de

innovacion “Dashboard de Gestion de Clientes y Procesos Legales en Power BI”; propuesta para

la firma Yazo & Partners S.A.S.


https://app.powerbi.com/groups/me/reports/21597804-ef3f-4f4d-b930-b4efa176410b/84d00996e0d201965138?experience=power-bi
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Figura 29

Modelo Lean Canvas de la propuesta

Problema Solucién Propuesta dnica Ventaja desleal
* Falta de visibilidad sobre el
avance de los casos y
procesos de los clientes.
Dificultad para medir tiempos
de respuesta y niveles de

Segmentos de
* Implementar un Dashboard de valor * Conocimiento interno de los clientes
interactivo en Power BI que i . procesos y necesidades del

integre todos los datos de C?ntrahzamos B gestm'n' iz despacho juridico. + Firmas de abogados y consultoras
ollentes clientes y procesos juridicos « Desarrollado a la medida de Juridicas

Sequimiento visual del en una sola herramienta YAZO & PARTNERS SAS, no * Equipos legsles internos de

. . empresas.
satisfaccion. . estado de cada proceso visual, intuitiva y en tiempo genérico. Socios y abogados de YAZO &
Informacién dispersa en jurfdico real, optimizando la it

§ PARTNERS SAS
diferentes fuentes (Excel, AR ST e f productividad del equipo legal s Clientes corporativos que

correos, documentos flsicos). desempefio y satisfaccién y mejorando la experiencia requieran seguimiento de sus
No existe una herramienta procesos.

centralizada que permita el
seguimiento en tiempo real.

.

del cliente. del cliente.

Métricas clave Concepto de alto valor Primeros usuarios

Canales
» Transformacién digital del ol T * Socios y abogados de YAZO
.
area legal mediante e ——— n {terna en & PARTNERS SAS (uso
N ) el entorno de Microsoft 365. )
inteligencia de datos. S — interno).
Herramienta adaptable, N Area de atencién al cliente.
0 Power BI Service.
escalable y con métricas Departamento

—— Reportes automatizados — i
completados en el plazo automaticas. g administrativo y financiero.
Integra analftica visual con

previsto. directivos.

Nivel de satisfaccién del cliente laan?:rsrfloézcdceslsicllll\ime enun Demostraciones a clientes
(encuestas). . para mostrar transparencia

Nimero de nuevos clientes y valor afiadido
captados mensualmente.

Alternativas existentes
* Tiempo promedio de respuesta
al cliente.
Numero de procesos activos
por abogado.
Porcentaje de procesos

Uso de hojas de célculo
(Excel 0 Google Sheets).
Comunicacién manual via
correo electrénico o
WhatsApp.

Reportes mensuales
elaborados manualmente.
Software CRM , dashboard
Power Bi

Estructura de costos Fuentes de ingresos

Licencias Power BI Pro, horas de desarrollo e integracién de datos, capacitacién y soporte Optimizacién de tiempo y reduccién de costos operativos.

técnico, actualizacién y mantenimiento de reportes,costos de almacenamiento en la nube. Mayor fidelizacién de clientes.
Posibilidad de ofrecer el dashboard como servicio (consultorfa o licencia).
Incremento de la rentabilidad por eficiencia interna.

Nota: Autoria propia.

Como se puede observar, el modelo Lean Canvas consolido de forma clara los problemas
actuales, las oportunidades de mejora y los elementos de valor que sustentan la propuesta,
garantizando un enfoque practico y alineado con las necesidades de la organizacion y las
tendencias de innovacion en el sector juridico.

Fase de Probar

Como parte fundamental de la metodologia Design Thinking, la fase de Evaluar/Probar
permite validar la solucion desarrollada, contrastarla con las necesidades reales del usuario y
obtener retroalimentacion clave para realizar ajustes y mejoras. En este proyecto, se abordo esta
fase a través de dos estrategias: primero, la técnica “La lancha” (Sailboat Retrospective) para

evaluar internamente el desempefio del equipo y la evolucion del trabajo colaborativo; y
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segundo, una entrevista con la empresa YAZO & PARTNERS S.A.S., basada en el anélisis de
fases previas y a la espera de concretar una retroalimentacion real.

Sailboat Retrospective. La técnica conocida como “La lancha” o Sailboat Retrospective
es una herramienta de evaluacion visual y reflexiva que permite al equipo analizar de manera
creativa los factores que influyen en el desarrollo de un proyecto. Se trata de imaginar que el
equipo es una lancha navegando hacia una isla (la meta). En el camino, hay elementos que
ayudan (viento), que frenan (anclas), que representan amenazas (rocas) y que orientan el destino
(laisla). Elementos analizados:

Isla (Ila meta): La meta comun del equipo fue desarrollar un dashboard interactivo en
Power BI funcional y visualmente amigable, que permitiera a la empresa YAZO & PARTNERS
S.A.S. optimizar la gestién de clientes y casos juridicos. La solucién debia estar alineada con los
problemas detectados en la fase de empatia y con las ideas generadas previamente, y debia ser
viable de implementar a corto plazo.

Viento (lo que nos impulsd): Identificamos varios factores facilitaron el avance del
trabajo. Entre ellos: Buena comunicacion y trabajo colaborativo donde cada integrante asumié
con responsabilidad su fase dentro del plan de trabajo, motivacion por aprender herramientas
nuevas como Power Bl, comprension clara del reto empresarial y el uso de herramientas digitales
para compartir avances, documentos y evidencias (Drive, WhatsApp, Canva, entre otros).

Anclas (lo que nos frend): Se identificaron algunas dificultades que limitaron o
ralentizaron el desarrollo: Limitaciones de tiempo especialmente para compatibilizar horarios de
todos los integrantes, curva de aprendizaje en Power Bl que al inicio gener6 blogqueos por

desconocimiento en el uso de la herramienta, dificultades para contactar a tiempo con el
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empresario lo que retraso el proceso de validacion del prototipo y finalmente que algunas tareas
tomaron mas tiempo del esperado.

Rocas (riesgos u obstaculos): Algunos posibles riesgos detectados durante el proceso
fueron: que el prototipo no respondiera exactamente a las expectativas del usuario final por falta
de retroalimentacion directa y oportuna, que los clientes internos o externos de la empresa no
contaran con la habilidad o disposicién para usar plataformas como Power Bl 0 que, pese a tener
una solucion funcional, esta no se implementara por falta de recursos, tiempo o resistencia al
cambio organizacional.

Entrevista con la Empresa. Después de completar el prototipo inicial, se presentd el
dashboard y el Lean Canvas al representante de la empresa YAZO & PARTNERS S.A.S. para
obtener una evaluacion directa. La respuesta fue muy positiva. EI empresario expreso su
satisfaccion con la estructura del trabajo y destac6 que el prototipo refleja claramente los
objetivos de innovacion, optimizacién y gestion que la firma desea fortalecer.

Uno de los aspectos mas valorados fue la representacion visual por etapas, especialmente
en procesos como el registro de marca, ya que permite observar claramente el avance, los
documentos requeridos y los tiempos estimados. Sin embargo, también propuso ajustes
importantes que enriquecen el alcance del proyecto. El empresario sugirié que el dashboard
deberia reflejar la estructura especifica de procesos para cada area juridica de la firma, como
Compliance, Derecho Civil, INVIMA o Derecho del Consumidor. Aungue estos procesos siguen
una logica parecida, cada uno tiene pasos Unicos que deberian visualizarse de forma
diferenciada, pero estandarizada.

Ademas, recomendd incluir un campo para asignar un responsable por cada proceso, ya

sea un miembro del equipo o un cliente. Esta funcionalidad permitiria mejorar la trazabilidad
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interna, distribuir responsabilidades de forma clara y facilitar el control del avance en cada caso.
Finalmente, el empresario afirmo6 que la herramienta tiene alto potencial de implementacion en la
firma, siempre gue se acomparie de una guia de uso sencilla y se realicen las mejoras propuestas.

Redisefio del Prototipo. A partir de los comentarios recibidos, se definio un redisefio del
prototipo enfocado en mejorar la personalizacion, la funcionalidad practica y la experiencia del
usuario. La primera mejora consiste en disefiar flujos de trabajo Unicos por area juridica,
reflejando las fases y pasos especificos de cada proceso, como lo sugerido en el ejemplo del area
de Compliance. Aunque la estructura visual sera similar, cada flujo permitira al usuario
identificar rapidamente en qué etapa se encuentra su proceso, con claridad y orden.

En segundo lugar, se implementard una opcion para asignar responsables visibles en el
dashboard, lo cual permitira registrar quién esta a cargo de cada proceso y facilitara el
seguimiento por parte del cliente y del equipo juridico. Esta funcionalidad mejora la
transparencia, la gestion del tiempo y la organizacion del trabajo interno.

También se afiadira un indicador de avance por proceso, como una barra de progreso o
porcentaje, que mostrara qué tan avanzado esta cada tramite. Esto ayudara a detectar retrasos o
procesos estancados. Ademas, se generaran vistas resumen por cliente y por area, con filtros para
visualizar la informacion de manera mas agil y segmentada.

Otra mejora clave sera incorporar la duracion estimada de cada proceso, basada en
tiempos reales de la firma (ej. 8-12 meses para el registro de marca). Esta informacion permitira
a los clientes tener expectativas mas realistas y al equipo detectar desviaciones en los tiempos.

Por ultimo, se revisara el disefio visual general del dashboard, haciendo ajustes en

colores, iconos y estructura para mejorar la legibilidad, la estética y la usabilidad de la
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herramienta. Se priorizaran las secciones mas utilizadas y se destacaran los indicadores clave con
colores diferenciados.

Este redisefio fortalece significativamente el prototipo original. Pasa de ser una
herramienta de visualizacion simple a convertirse en una plataforma de gestion estratégica,
adaptable a distintas areas del derecho, centrada en el usuario y con funciones avanzadas de
trazabilidad. La empresa podra tener una vision integral de sus procesos, asignar
responsabilidades, mejorar la relacion con sus clientes y optimizar su operacion mediante
tecnologia y analisis de datos.

Objetivos y Resultados Clave (OKR)

Con el fin de medir aspectos clave de la implementacion de la solucion propuesta, se
determinaron KPIs que permitieran identificar el nivel de apropiacion de la herramienta, su
eficiencia y oportunidades de mejora para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Tabla 7

Obijetivos y resultados clave (OKR)

Obijetivo (O) Resultados clave (KR)

O.1. Lograr una adopcion del K.R.1.1. Alcanzar que el 90 % de los abogados y

80% del panel interactivo en asistentes accedan al panel al menos 3 veces por semana.
Power Bl como herramienta K.R.1.2. Conseguir que el 100 % de los casos activos
principal para el seguimientoy  estén registrados y actualizados en el panel.

monitoreo de los casos juridicos K.R.1.3. Reducir en un 40 % el uso de medios

por los clientes internos de la tradicionales (hojas de calculo o documentos fisicos)

empresa Yazo & Partners S.A.S para reportar avances.



0.2. Incrementar la eficiencia
operativa y la transparencia con

los clientes

0.3. Consolidar una cultura
organizacional orientada a la
toma de decisiones basada en
datos, utilizando herramientas
analiticas como Power Bl en

Yazo & Partners S.A.S.

K.R.1.4. Obtener una satisfaccion promedio de 8.5/10
respecto a la facilidad de uso y utilidad del panel, en las
encuestas de satisfaccion del panel.

K.R.1.1. Incrementar en un 30% la rapidez de respuesta a
requerimientos internos o de clientes

K.R.1.2. Crear minimo 2 dashboard personalizados de 1
cliente que este recibiendo el servicio registro de marca.
K.R.1.3. Implementar alertas automaticas al correo para
notificar vencimientos o avances de casos

K.R.1.4. Disminuir en un 40% el nimero de solicitudes
de informacion repetitivas por diversos medios de
comunicacion por parte de los clientes.

KR3.1. Realizar 3 capacitaciones internas sobre lectura e
interpretacion de dashboards para el equipo juridico.
KR3.2. Lograr que al menos el 80% de los reportes
mensuales para clientes sean generados con
visualizaciones de Power BI.

KR3.3. Alcanzar un 70% de uso de dashboards por parte
de los socios para la toma de decisiones estratégicas.
KR3.4. Implementar un protocolo de revision mensual

basado en datos visuales para la planificacion operativa.
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O.4. Fortalecer la
estandarizacion y trazabilidad
de la gestion de clientes
mediante la estructuracion de
procesos Y flujos de
informacién apoyados en

herramientas digitales.

KR4.1. Disefiar y documentar un flujo estandarizado
para el registro, actualizacion y seguimiento de los casos
juridicos antes de su implementacion en Power BI.
KR4.2. Lograr que el 100 % de los casos juridicos
cuenten con un formato Unico de registro digital.

KR4.3. Reducir en un 30 % los reprocesos por
duplicidad o pérdida de informacion durante el
seguimiento de casos.

KR4.4. Validar la estructura de datos propuesta con al
menos el 80 % de los colaboradores del area juridica,
garantizando su aplicabilidad antes de la integracion con

los dashboards de Power BI.

Nota: Tabla con los objetivos y resultados disefiados para evaluar la propuesta innovativa. Autoria propia.
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Conclusiones
La propuesta desarrollada a lo largo del diplomado, centrada en la creacion e implementacion de
un panel interactivo utilizando Power Bl para la gestion de casos juridicos en Yazo & Partners
S.A.S., evidencia como las herramientas tecnoldgicas pueden transformar sustancialmente la
manera en que las organizaciones operan y toman decisiones. Esta iniciativa ha permitido
visualizar una solucion viable, tactica y con un impacto inmediato en el entorno local de la
empresa, aungue con claras posibilidades de expansion hacia otras areas funcionales y servicios
ofrecidos por la organizacion.

Uno de los principales logros del proyecto ha sido el fortalecimiento de una cultura
organizacional orientada a la toma de decisiones basada en datos, lo cual mejora la eficiencia
operativa, permite el monitoreo en tiempo real y proporciona trazabilidad a los procesos
juridicos. Sin embargo, el alcance de este tipo de innovacion no solo se mide por el desarrollo
técnico del panel, sino por su capacidad de ser adoptado, comprendido y sostenido en el tiempo
por los usuarios internos.

En este sentido, se identificaron areas clave para continuar fortaleciendo la propuesta,
como la necesidad de establecer procesos de mejora continua centrados en la experiencia del
usuario, lo cual implica evaluar aspectos como la usabilidad, simplicidad de navegacion y
reduccién de errores operativos. También se destaca la importancia de estructurar programas de
formacion permanente para el equipo, que permitan adaptar sus capacidades a las actualizaciones
tecnoldgicas y garantizar una gestion eficaz de la informacion.

Otro aspecto critico es la seguridad de los datos, un elemento fundamental en el contexto
juridico donde se manejan documentos e informacién sensible. La implementacion de protocolos

avanzados de proteccion, como autenticacién multifactor, trazabilidad de cambios y encriptacion
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de informacion, se vuelve indispensable para generar confianza en los clientes internos y
externos, y al mismo tiempo cumplir con estandares internacionales en materia de gestion
tecnoldgica y calidad.

Finalmente, se reconoce que cualquier herramienta digital moderna debe tener en cuenta
la accesibilidad como un principio de inclusion y sostenibilidad. Incorporar funcionalidades que
permitan la interaccion de personas con discapacidades no solo amplia el alcance del sistema,
sino que también fortalece el compromiso de la empresa con la responsabilidad social

corporativa y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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Recomendaciones
La propuesta desarrollada para la gestion de clientes en la empresa Yazo & Partners S.A.S.
brinda una solucidn a nivel tactico, con un alcance local y a corto plazo. No obstante, al utilizar
herramientas como Power BlI, puede ser escalada a otras areas de la compariia y extender su
alcance a otros servicios ofrecidos por la empresa a sus clientes. De acuerdo con esto, se
presentan las siguientes recomendaciones para asegurar la continuidad, expansion y
sostenibilidad del panel interactivo propuesto:

Dado que el prototipo solo tuvo una fase de retroalimentacion y redisefio, se recomienda
realizar un proceso de evaluacidon y mejora continua del panel. Este proceso debe centrarse en
aspectos como la facilidad de uso, simplicidad, accesibilidad y rapidez, con el objetivo de
mejorar la interfaz y ajustar la estructura de relaciones entre variables y procesos en la
herramienta Power BI. Esto ayudara a crear un modelo mas eficiente, intuitivo y facil de escalar
con el tiempo. También reducira la curva de aprendizaje y los errores al registrar informacion por
parte del cliente interno.

Otra de las estrategias para lograr una implementacion efectiva y rapida (disminuyendo
los tiempos de la curva de aprendizaje), corresponde a la planificacion y puesta en marcha un
programa de formacion continua para los empleados que usen el sistema. Asi podran adaptarse a
las actualizaciones tecnoldgicas y seguir buenas practicas en la gestion digital de la informacion.

Considerando la relevancia que tiene la seguridad e integridad de los datos para los
clientes internos y externos, se recomienda profundizar en las funcionalidades que ofrece Power
Bl para gestionar el acceso a los datos y vistas, ademas de la trazabilidad de los cambios. En este
aspecto, se sugiere establecer un protocolo de seguridad completo que incluya autenticacion

multifactor, encriptacién de datos y politicas de acceso por roles, para proteger la informacion
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sensible relacionada con los casos juridicos. De igual manera, la empresa podria optar por
certificarse en normas internacionales de calidad, seguridad de la informacion o gestion
tecnoldgica (como ISO 27001 o ISO 9001). Esta préactica es ampliamente utilizada por empresas
del sector y podria impactar significativamente en el nivel de confianza de los clientes y el
mejoramiento de imagen de la empresa en el mercado.

Finalmente, una vez se logre la implementacion completa del panel interactivo, se podria
optar por tomar acciones para que la aplicacion sea mas inclusiva, mediante la inclusion de
criterios de accesibilidad. De esta forma, las personas con discapacidad visual o auditiva pueden
acceder a los servicios facilmente y se alinearia con las politicas de responsabilidad social y

desarrollo sostenible de la empresa.
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N Fechasde  Palabras Base de Numero Principales hallazgos Relevancia para el proyecto
busqueda  clave de datos de de
biusqueda  Busqueda  resultados
1 20/09/2025 Client Lens.org 166.227.5 Empresas reconocidas a nivel mundial La basqueda evidencia que existen
relationshi 19 han patentado estrategias para el desarrollos patentados para la gestion de
p tratamiento de clientes. clientes en el sector legal, lo que
manageme confirma que la estandarizacion y
nt digitalizacion de estos procesos es una
platforms tendencia global. Esto respalda la
for legal pertinencia del reto planteado para Yazo
services & Partners S.A.S., permitiendo
identificar buenas practicas y posibles
tecnologias a adaptar o integrar en la
solucién que se disefiara
2 20/09/2025 Data Lens.org 11.482 Las patentes revisadas muestran Alta: Permite implementar dashboards
analytics soluciones para analisis de indicadores interactivos que integren satisfaccion del
dashboard clave (KPIs), experiencia del cliente en  cliente, tiempos de atencion y niveles de
s for tiempo real y personalizacién de fidelizacién en la firma
customer servicios juridicos a partir de
experience visualizacion analitica.
improvem

ent



3 20/09/2025

4 19/09/2025

Digital
transforma
tion in law
firms

Lens.org

Customer
Managem
entin
Service
industry
for
customer j
ourney ma

p

Lens.org

6.750

345

En la busqueda realizada se identifican
patentes de plataformas integradas que
combinan servicios legales con sistemas
digitales y técnicas que aportan a la
mejora en la visualizacion y andlisis de
datos que no se encuentren
estructurados o que provengan de
multiples fuentes.

En la patente 11030516 B1 se logra
destacar la importancia de contar con un
modelo de datos que funcione para
proyectar resultados mediante
indicadores historicos por medio de un
servidor que unifique varias fuentes y
contenga filtros para identificar la
informacion segun el caso seleccionado.
(Inc, 2021)

La busqueda con estas palabras clave,
permitid identificar:

-Desarrollo de plataformas tecnoldgicas
con capacidad de ser integradas en
aplicaciones digitales, para compartir
datos del cliente y flujo de trabajo del
servicio brindado.

Uno de los casos corresponde a una
patente de un sistema, método y
software de integracion (originalmente
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La importancia de este tipo de patentes es
alta, debido a que para la empresa Yazo
& Partners S.A.S seleccionada en la fase
2 es vital contar con un sistema que
proporcione modelos de transformacion
digital replicables para aumentar la
eficiencia en los servicios de su
portafolio, brindar asesoria basada en
historicos con facilidad de visualizacion
y a su vez un mejor control interno de su
operacion por medio de sistemas de
informacion dindmicos.

Este tipo de hallazgo permiten identificar
que una de las tendencias mas utilizadas
en el sector servicios es el uso de
plataformas digitales para integrar i) el
seguimiento interno que debe realizarse
por la empresa a los servicios prestados
y, ii) el seguimiento que realizan los
clientes con el objeto de estar informados
sobre los avances de sus procesos.



para la gestion de seguros de vida)
donde se fijan los flujos de trabajo para
la administracion de los servicios
(pdlizas). Esta plataforma se enlaza a
una aplicacion digital y genera un token
Unico para consultar cada proceso por
los clientes. El flujo de trabajo puede
bloquearse para que no se pueda
cambiar.

-Métodos y software para el analisis con
inteligencia artificial de los KPIs
(satisfaccion del cliente, nivel
innovacion y estado operativo) para
generar alarmas en las organizaciones.
Asi mismo, se han creado sistemas y
métodos para mejorar el analisis de los
datos empresariales (como KPIs) y su
presentacion con el fin de encontrar
relaciones entre datos de forma gréfica,
facilitando las consultas para procesar
datos en tiempo real y el analisis de
datos.

-Técnicas patentadas para realizar un
monitoreo completo e integral de los
procesos de negocio y flujos de trabajo a
traves de claves.
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A pesar de no encontrar casos especificos
de empresas y firmas de abogados, las
patentes encontradas presentan una
estructura general similar a los tramites
internos que deben desarrollarse en la
gestion de servicios juridicos. Por lo
tanto, estas patentes ponen a
consideracion de Yazo & Partners S.A.S.
diversas opciones para la gestion de sus
clientes, como la definicion de los
servicios prestados en flujos de trabajo
inmutables, que puedan ser consultados
por parte de asesores y clientes mediante
plataformas digitales.

Igualmente, teniendo en cuenta que
dentro de la gestién de los clientes
también se debe considerar el analisis de
los datos y KPIs, opciones como la
integracion de modelos con inteligencia
artificial y la generacion de alarmas ante
niveles bajos de satisfaccion o de avance
en los procesos juridicos pueden
contribuir a tomar medidas correctivas
para mejorar el servicio. Por su parte, la
representacion de estos datos de forma
grafica y en tiempo real, puede
evidenciar el panorama general de cada
uno de los servicios prestados e



19/09/2025 LegalTech Lens.org 8.920
customer
service
platforms
innovation

Patentes de plataformas LegalTech que
integran CRM, gestion de casos,
chatbots y analisis predictivo para
atencion al cliente en firmas de
abogados. Enfoque en automatizacion
de procesos y experiencia del usuario.
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identificar patrones que permitan a la
empresa conocer areas de enfoque,
oportunidades y debilidades.

Permite adaptar tecnologias emergentes
del sector LegalTech para modernizar la
gestion de clientes en Yazo & Partners
S.A.S.

Nota: La tabla muestra los resultados de patentes obtenidos al aplicar cada una de las ecuaciones de busqueda en la base de datos Lens ORG y su analisis en cuanto a la pertinencia

y calidad para el caso de estudio. Autoria propia.
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N Fechasde  Palabras Base de Numero Principales hallazgos Relevancia para el proyecto
busqueda  clave de datos de de

biusqueda  Busqueda  resultados

1 20/09/2025 Client Lens.org 37.874 Amplia produccion académica Validacion de la importancia del tema:
relationshi La magnitud y el prestigio de las
p Se identificaron 37.874 obras universidades que investigan CRM para
manageme académicas, lo que evidencia un alto servicios legales demuestran que la
nt interés en la investigacion sobre CRMy  implementacion de estas plataformas es
platforms plataformas digitales aplicadas al sector  un factor clave para la modernizacion de
for legal legal. firmas juridicas.
services

Instituciones lideres como University
College London, Oxford, Harvard,
University of Toronto, Columbia,
Carleton y University of London estan
generando conocimiento, lo que
legitima la importancia del tema.

Diversidad de enfoques y aplicaciones

Los estudios abarcan desde el disefio de
sistemas web avanzados para firmas de
abogados hasta plataformas
colaborativas (LexDoBusiness), marcos
de trabajo para la “abogacia digital”, y

Base para la vigilancia tecnoldgica: Los
hallazgos permiten identificar fuentes
confiables para monitorear innovaciones,
buenas practicas y riesgos asociados al
uso de CRM en firmas legales.

Oportunidad para la diferenciacion:
Adoptar soluciones inspiradas en estos
estudios facilita a Yazo & Partners
S.A.S. posicionarse como una firma
innovadora, optimizando su relacion con
clientes y potenciando la calidad del
servicio.



2 20/09/2025 Digital
transforma
tion in law
firms

Lens.org

41.726

guias sobre el uso efectivo de
herramientas legal tech.

También se analizan riesgos,
automatizacion, arquitectura orientada a
servicios y el impacto de la
digitalizacion en la autonomia
profesional.

Tendencias emergentes

La investigacion refleja la evolucion del
sector hacia la automatizacion de
procesos, el uso de analitica de datos y
la integracion de servicios legales con
tecnologias de gestion de clientes.

Se destaca el interés en plataformas que
optimicen el seguimiento de casos, la
experiencia del cliente, la seguridad de
datos y la eficiencia operativa.

Se evidencian estudios sobre la
transformacion digital en firmas legales,
enfocados en automatizacion de
procesos administrativos, creacion de
sitios web y plataformas digitales
gestion de casos para la gestion de
casos. De acuerdo con lo descrito por
(Kronblad & Pregmark, 2019) el sector
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Soporte para decisiones estratégicas: La
evidencia recopilada sirve de insumo
para definir criterios de seleccion de
plataformas, planificar pilotos y
proyectar la integracion de herramientas
legal tech en los procesos internos

Estos estudios tienen una relevancia alta,
ofrecen modelos concretos de
transformacion que pueden ser adaptados
a la empresa Yazo & Partners S.A.S., ya
que facilitan entender cémo otras
organizaciones legales han superado la
resistencia o el temor interno al cambio
que permite optimizar sus actividades y



3 20/09/2025

4 21/09/2025

Data
analytics
dashboard
s for
customer
experience
improvem
ent

Lens.org

Customer
Managem
entin
Service
industry
for
customer j
ourney ma

p

Scopus
Lens.org

11.482

13
707

juridico tradicional tiene varias barreras
culturales en la adopcién de nuevas
tecnoldgica y destacan estrategias para
facilitar el cambio en firmas analizando
la conexion entre la difusion industrial y
la capacidad de cambio de cada
despacho

Los articulos encontrados presentan
marcos conceptuales y técnicos para el
disefio de dashboards orientados a la
experiencia del cliente. Se destacan
métricas clave como satisfaccion
(CSAT), esfuerzo del cliente (CES) y
Net Promoter Score (NPS), asi como
visualizacién en tiempo real mediante
Power Bl y Tableau. Algunos estudios
muestran el impacto directo de los
dashboards en la mejora de la toma de
decisiones en organizaciones de
servicios.

Los resultados de la busqueda realizada
en la base de datos Scopus y Lens,
permitio identificar los siguientes
aspectos clave:

-Influencia de los programas de gestion
en la satisfaccion de los clientes: Se
evidencia como el uso de software
(ERP) puede influir en la satisfaccion de

102

ofrecer un portafolio eficiente
operativamente.

Adicional brindan estrategias para
encontrar y centrarse en brindar la
solucién a un problema de la empresa
que pueda adaptarse constantemente y su
evolucion sea rapida.

Moderada—Alta: Estos resultados
ayudan a fundamentar la necesidad de
construir dashboards personalizados en
Yazo & Partners que permitan visualizar
el estado de atencién al cliente, tiempos
de respuesta, nivel de satisfaccion y
posibles cuellos de botella, fortaleciendo
asi la toma de decisiones basadas en
datos.

Los resultados obtenidos en la busqueda
de articulos académicos con la ecuacion
utilizada confirman el uso de plataformas
digitales y/o software para la gestion de
clientes, confirmando que esta puede ser
una solucion efectiva para las
necesidades de la empresa Yazo &
Partners S.A.S.



los clientes si no integran eficazmente
las areas de las organizaciones. La
personalizacion de los programas de
acuerdo con los requerimientos
particulares de las empresas es
importante para tener una buena gestion
del ciclo de los clientes al adquirir
productos y/o servicios y mejorar su
satisfaccion final. (Nakao et al., 2017)

- Uso de mapas de recorrido de los
clientes para el analisis del proceso de
gestion de clientes: En los articulos
encontrados se resalta el uso de
herramientas de mapeo del recorrido del
cliente para identificar falencias en el
servicio de las empresas y proponer
soluciones. (Nakao et al., 2017; Bernard
& Andritsos, 2017; Ozdagoglu et al.,
2025).

- Aplicacion de nuevas tecnologias en
los procesos de mapeo: Los articulos
permitieron establecer la complejidad
derivada del mapeo de recorrido de los
clientes y como cada vez mas, se
requiere el uso de tecnologias que
faciliten su anélisis como algoritmos
basados en procesos de mineria de
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Por su parte, practicas como la mineria
de datos, pueden contribuir a identificar
los cuellos de botellas de los procesos
juridicos brindados y las &reas con mas
demanda para ampliar el portafolio de
servicios e identificar la necesidad de
aumentar o disminuir la cantidad de
asesores. No obstante, la empresa debe
considerar la viabilidad de garantizar los
requerimientos tecnologicos y de talento
humano capacitado para la aplicacion de
esta préctica en la organizacion. Ademas,
se debera considerar la seguridad de los
datos y el derecho a la privacidad para
cumplir con la normatividad vigente.

Finalmente, la revisién también confirma
la utilidad de herramientas como el
mapeo del recorrido de los clientes a
través de los diferentes servicios del
portafolio para estructurar cualquier
solucion.



5 19/09/2025 LegalTech Lens.org-—
customer  Scholarly
service Works

8.920

datos. (Bernard &Andritsos, 2017;
Ozdagoglu et al., 2025). El uso de estos
algoritmos contribuye a la identificacion
de tiempos de espera, sobrecargas por
area, flujos de trabajo y cuellos de
botella.

-Desafios y consideraciones de la
digitalizacion: Han et al. (2024)
manifiestan aspectos relacionados al uso
de aplicaciones de gestion en el sector
servicios como: i) la necesidad de
establecer protocolos estandarizados
para medir y analizar el uso de la
tecnologia en las organizaciones; ii)
considerar el impacto de la autonomia —
fomentada por la aplicacion de préacticas
digitales- en la gobernanza de las
empresas; iii) considerar que el uso de
tecnologias requiere de una direccion
estratégica amplia; iv) la necesidad de
implementar préacticas de seguridad para
la gestion de los datos, tanto de los
empleados como de los usuarios para
evitar filtraciones.

Patentes de plataformas LegalTech que
integran CRM, gestion de casos,
chatbots y analisis predictivo para
atencion al cliente en firmas de

104

Permite adaptar tecnologias emergentes
del sector LegalTech para modernizar la
gestion de clientes en Yazo & Partners
S.AS.
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platforms abogados. Enfoque en automatizacion
innovation de procesos y experiencia del usuario.

Nota: La tabla muestra los resultados de publicaciones académicas obtenidas al aplicar cada una de las ecuaciones de busqueda en la base de datos Lens ORG y su analisis en

cuanto a la pertinencia y calidad para el caso de estudio. Autoria propia.



